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BIBLIOTHEQUES PUBLIQUES DU QUEBEC : 
PANORAMIQUE SUR LES SERVICES OFFERTS 
Anne-Helene Rigogne 
RESUME : II s'agit d'une etude quantitative et generale sur les services offerts aux 
adultes par les bibliotheques publiques du Quebec. Les reflexions sur cette offre de 
services, ses specificites s'appuient sur une enquete par correspondance menee 
aupres des bibliotheques publiques de la province de Quebec desservant les villes 
de plus de 25000 habitants. 
MOTS-CLES : Ameriquedu Mord; Canada ~ Quebec ; Bibliotheque publique ;• 
Service utilisateur : Enquete par correspondance. 
ABSTRACT : This quantitative and general study focuses on adult services 
provided by Quebec public libraries. Reflections on this services supply, its 
features, are based on a brief inquiry . This survey has been sent to public libraries 
of Quebec, in towns over 25 000 inhabitants. 
KEYWORDS : North America ; Canada ; Quebec ; Public Library ; User Service ; 
Brief Inquiry. 
N.B : Les traductions des textes en anglais sont de 1'auteur. 
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"Aussi avait-elle decide de faire un tour complet du parc 
Lafontaine en longeant les rues Papineau, Sherbrooke, du Parc 
Lafontaine et Rachel , s'attardant devant 1'hopital Notre-Dame 
ou elle etait nee et la bibliotheque municipale ou elle n'etait 
jamais allee et qu'elle ne croyait ouverte que 1'ete, pendant les 
vacances, les enfants n'ayant pas le temps de lire 1'hiver. Quant 
aux adultes... Elle ne connaissait personne qui avait eu le 
temps de lire depuis son adolescence..." 
Michel Tremblay. La grosse femme d'a cote est enceinte. 
(Montreal, annees quarante) 
"Pourtant je reviens toujours a la bibliotheque. La litterature 
m'apparait, depuis les prieres des Perses jusqu'aux romans de 
gare, le vrai monologue de 1'humanite." 
Jacques Godbout. Le temps des Galarneau. 
(Montreal, annees quatre vingt dix) 
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AVANT-PROPOS 
Cette etude sur les services au public adulte offerts par les bibliotheques publiques 
du Quebec a ete menee lors d'un stage de trois mois a 1'Ecole de bibliotheconomie 
et des sciences de l'information de 1'Universite de Montreal, du ler aout au 22 
octobre 1993. 
Ce stage au Quebec correspondait a un souhait d'apprehender la bibliotheconomie 
nord-americaine dans un contexte francophone. 
En effet il s'agissait de decouvrir d'autres fagons de travailler, de concevoir le role 
de la bibliotheque dans la communaute . Comme le dit Bertrand Calenge, "La 
conception quebecoise du service public proche des approches anglo-saxonnes ne 
peut qu'interesser les bibliothecaires fran^ais"1 
Pourquoi une etude sur les services au public ? 
Tout d'abord la proposition a ete faite par Rejean Savard, enseignant a 1'E.B.S.I de 
mener avec lui cette etude sur les services offerts par les bibliotheques quebecoises, 
ceci sur le modele de 1'enquete faite aux Etats-Unis par Kathleen Heim et Danny 
P. Wallace en 1986 intitulee : "Adult services in the Eighties".2 
Puis il parait interessant d'envisager 1'action des bibliotheques du point de vue de 
1'usager, d'observer les services reellement offerts a tous, et l'attention portee aux 
publics specifiques. En effet, si la "tendance en Europe de 1'Ouest a ete longtemps 
de fournir des documents, plutot que des services" d apres Denis Pallier3, en 
Amerique du Nord, 1'habitude de 1'evaluation, le souci de la satisfaction de 1'usager 
font que les bibliothecaires sont sensibles a la qualite du service rendu. 
Ainsi les objectifs de ce stage etaient: 
- decouvrir la diversite des offres de service dans les bibliotheques nord-
americaines, leur nouveaute par rapport a la France. 
- decouvrir le particularisme de la situation quebecoise dans le contexte nord-
americain. 
- faire un etat des lieux de 1'offre de services par les bibliotheques quebecoises. 
1 CALENGE, Bertrand. In Les bibliothequespubliqttes en France. Dir. par Rejean Savard. Montreal: 
Universite de Montreal, 1988. 
^ HEIM, Kathleen, WALLACE, Danny P. Adult services : an enduring focus for public libraries. Chicago: 
A.L.A, 1990. 
J MASSON, Andre, PALLIER, Denis. Les bibliotheques. Paris : P.U.F, 1986. p. 105. 
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INTRODUCTION 
Comment "photographier" l'offre de services dans les bibliotheques publiques de la 
province de Quebec, cet immense "pays" qui n'en est pas encore tout a fait un ? 
L'histoire toute fraiche de ses bibliotheques , marquee par la proximite des voisins 
les plus proches, le Canada anglais, et les Etats-Unis nous donnera le cadre de notre 
recherche. 
L'offre de services au Quebec s'appuie sur la tradition bibliotheconomique nord-
americaine, dans laquelle la notion de "services" est essentielle. La bibliotheque se 
definit principalement par les services qu'elle fournit a la communaute4 desservie. 
D'ailleurs le travail dans une bibliotheque quebecoise se repartit en deux grands 
secteurs : les services techniques et le service au public. Nous nous interesserons 
aux services en direction des usagers. Ces services recouvrent 1'activite de la 
bibliotheque et peuvent aller de la mise a disposition d'une photocopieuse, a 1'action 
culturelle. 
Comment satisfaire les besoins des usagers ? anticiper sur leur demande ? offrir 
des services de qualite ? a quel prix ? Autant d'interrogations qui concernent 
bibliothecaires quebecois d'aujourd'hui soucieux de s'adapter aux nouveaux besoins 
de leurs publics et non-publics. 
Une enquete par correspondance et des visites sur le terrain nous permettront de 
tracer les contours de cette offre de services, de la mesurer par grands types de 
services, et de 1'analyser. 
Enfin cet instantane des pratiques quebecoises de 1'offre de service appelera 
quelques reflexions nees de la comparaison avec le "vieux pays"5. 
^ Terme anglo-saxon qui designe la population desservie et lui ajoute un sentiment d'appartenance. 
^ Expression quebecoise pour qualifier la France . 
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IPROBLEMATIQUE 
A/ BIBLIOTHEOUES PUBLIOUES OUEBECOISES: UN 
DEVELOPPEMENT RECENT 
Le retard historique des bibliotheques publiques quebecoises par rapport aux 
bibliotheques nord-americaines ou des provinces voisines canadiennes anglophones 
est un theme recurrent dans la litterature professionnelle quebecoise. 
En effet, des 1897, au Quebec seulement 28 bibliotheques de plus de 1000 volumes 
sont ouvertes pour 200 dans la province voisine 1'Ontario et 2600 aux Etats-Unis. 
Ce retard s'explique car le clerge catholique tout puissant dans le Canada 
francophone a combattu toutes les tentatives de promotion de la lecture publique 
que ce soit les bibliotheques des instituts canadiens, d'obedience liberale et anti-
clericale ou les lois et mesures prises par certains hommes politiques comme 
Honore Mercier6. Cette emprise durera jusqu'aux annees soixante. En 1933, la 
commission federale Ridington constata 1'etat semi-moribond des bibliotheques 
francophones, c'est a dire les bibliotheques paroissiales et conseilla que 1'Etat les 
subventionne. 
C'est seulement en 1960 , grace 1'avenement de la Revolution tranquille, basee 
pour une part sur une reforme du systeme educatif (en 1951, 2% seulement des 
quebecois de plus de 15 ans avaient un diplome universitaire7) que les premieres 
mesures en faveur des bibliotheques publiques seront prises. En 1959 est adoptee 
une loi sur les bibliotheques publiques ; en 1961 1'Ecole des bibliothecaires (fondee 
en 1937) rejoint 1'universite et devient 1'Ecole de bibliotheconomie ; en 1962 la 
premiere Bibliotheque centrale de pret ouvre ses portes. 
II faut dire qu'il y avait urgence : en 1960 le budget des 233 bibliotheques publiques 
quebecoises etait de 1M de $ pour 2M2 pour la seule bibliotheque municipale de 
Toronto8. Ces mesures relativement recentes ont porte leurs fruits. 
De 1961 a 1989, les bibliotheques publiques ont multiplie par sept leur budget, et 
ont double la population desservie. Un quebecois sur seize utilisait une bibliotheque 
en 1961, un sur quatre en 1989 9. 
6 Honore Mercier fut premier ministre liberal de 1887 a 1892, il fit voter une loi autorisant les subventions 
pour les bibiiotheques rnunicipales et, soutint les biblitoheques populaires. Ces mesures furent supprimees par 
la legislature conservatrice suivante. 
' BADLLARGEON, Jean.Paul. Les bibliotheques publiques du Quebec, 1961-1989. Documentation et 
bibliotheques,, juil.-sept. 1992, vol. 38, n°3. p 140. 
8 Quebec. Commission d'etude sur les bibliotheques publiques. Les bibliotheques publiques : une 
responsabi l i te  apartager .  Quebec :  Minis tere  des  afFai res  cul ture l les ,  1987.  p . l l  
9 BAILLARGEON, Jean-Paul. Les bibliotheques publiques du Quebec. Documentation et bibliotheques. 
p.141. 
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Ces progres sont dus aux efforts conjugues du gouvernement provincial, des 
municipalites et des associations professionnelles, en plein developpement elles 
aussi. Le "plan Vaugeois" en particulier, applique par le ministere des affaires 
culturelles du gouvernement du Quebec de 1980 a 1985 a eu pour objectif la 
creation de bibliotheques municipales, 1'augmentation des collections et des 
surfaces des etablissements existants. Mais les coupes budgetaires ont eu raison de 
cet essor. 
Ou en est-on aujourd'hui? Rappelons que le Quebec compte 6M9 habitants pour 
1M 540000 km2. En 1991, 28,9% de cette population est inscrite en bibliotheque. 
70,9% de la population est desservie par les 155 bibliotheques publiques 
autonomes (communes de plus de 5000 hab.) : ces dernieres sont le plus souvent 
rattachees a une municipalite, quelquefois a un conseil d'administration. Plus de 
18% de la population est desservie par les 783 bibliotheques affiliees (communes 
de moins de 5000 hab.), le plus souvent gerees par des benevoles 10. Elles sont 
affiliees par contrat aux 11 bibiiotheques centrales de pret regionales, dites 
maintenant C.R.S.B.P11 qui sont des corporations privees sans but lucratif qui leur 
dispensent des services techniques, d'encadrement et d'animation. La moyenne des 
heures d'ouverture est de 42,7 heures par semaine pour les bibliotheques publiques 
autonomes 12. 
Ce developpement rapide laisse toutefois le Quebec toujours en derniere place pour 
ce qui est des populations desservies, des batiments, des equipements, du nombre 
de documents par habitants lorsque l'on compare les chiffres des provinces 
canadiennes13. En 1990, les 54 bibliotheques de la region metropolitaine de 
Montreal offraient 9235 places assises, pour 12692 places pour les 23 
bibliotheques de la region metropolitaine de Toronto. Elles employaient 1227 
personnes contre 3322 pour Toronto.14L'origine de ces disparites est bien sur le 
retard historique, nous 1'avons vu, mais aussi le sous-financement des bibliotheques 
quebecoises. En Ontario, les municipalites, plus riches de 20%, il est vrai, 
consacrent deux fois plus d'argent a leurs bibliotheques.15 
Quebec. Direction du livre et de la lecture. Bibliothequespubliques.statistiques 1991. Quebec : Ministere 
des affaires culturelles, 1992. 
^Depuis 1992, les B.C.P se nomment les C.R.S.B.P, c'est a dire Centres regionaux de services aux 
bibliotheques publiques. 
^ Les bibliothequespubliques en France. sous la dir. de Rejean Savard. p.50. 
13 Quebec. Commission d'etude sur les bibliotheques publiques. Les bibliotheques publiques : une 
responsabilite apartager. p.55. 
14 Public libraries :1990-91. Culture statistics. Ottawa : Statistics Canada, 1993. p 56-58. 
15 SEGUIN, Frangois. Montreal et les grandes villes canadiennes. Defi, aout 1992, n°9, p 9-11. 
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Ainsi, 1'histoire recente des bibliotheques quebecoises nous donne 1'image d'un 
envol miraculeux si on le considere seul ; mais la comparaison avec les voisins 
nord-americains, la comme dans d'autres domaines, ternit un peu le tableau. On 
peut se demander si cette histoire bibliotheconomique toute neuve est un avantage 
pour creer des services nouveaux eux-aussi, ou si la encore le retard est toujours 
present. 
Bien que le Quebec soit derriere les Etats-Unis, nous retrouvons une culture 
professionnelle commune a 1'Amerique du Nord dans laquelle la notion de service 
est fondamentale. 
B/ LA NOTIQN DE SERVICES ESSENTIELLE EN AMERIOUE DU 
NORD 
1/ Les services dans la cultiire professionneile dans ies textes. 
Depuis longtemps la notion de service est centrale pour les bibliothecaires nord-
americains. Jusqu'en 1940, entre autres raisons, a cause de l'arrivee massive de 
nouveaux immigrants ils se soucient beaucoup de 1'education des adultes, cette 
derniere faisant partie de la mission de la bibliotheque et donnant lieu a des 
services d'aides specialises. A cette date, d'apres Kathleen M. Heim :16 
The profession explored the importance of moving the responsability for adult 
education away from specialized service andplacing it upon all professionnal 
staff serving adult readers. 
La profession decouvre l'importance de faire sortir la responsabilite de 
1'education des adultes du secteur specialise et de la faire partager par toutes 
les equipes professionnelles qui servent les lecteurs adultes. 
De 1953 a 1973, une section de 1'American Library Association se constitue de 
fa^on separee ; Adult Services Division, elle deviendra ensuite : Reference and 
Adult Services Division. Son but sera : " to stimulate and support full access to 
library services which are user oriented'.17(stimuler et offrir le libre acces aux 
services de bibliotheques qui seront orientes en direction de l'usager). Ainsi a la 
volonte educative, on ajoute la volonte de repondre aux besoins des usagers. 
^ HEIM, Kathleen, WALLACE, Danny P. Adult services. p. 14. 
^ Ibid, p. 19 
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De plus, en 1980, les bibliothecaires publics americains se sont dotes, d'un outil 
commun d'evaluation " A planning process for public librairies"18. Ce manuel de 
planification permet d'evaluer les progres accomplis, d'identifier les besoins des 
clienteles actuelles et potentielles, d'axer le developpement des services en fonction 
de ces besoins. 
Deux des questions auxquelles cet ouvrage permet de repondre sont : est-ce que la 
bibliotheque, en tant que service, telle qu'elle s'est developpe jusqu'a maintenant, 
represente le meilleur modele possible? est-ce que les priorites de la bibliotheque 
en terme de service et de population desservie, rencontrent les caracteristiques de 
1'ensemble de la communaute et de ses besoins? 
Ainsi la notion de service est essentielle dans la bibliotheconomie americaine. 
Le Quebec n'a pas echappe a cette influence directe. Des 1952, Edmond 
Desrochers 19 souligne 1'orientation vers l'education populaire qui doit etre suivie 
par les bibliotheques publiques, et les services qu'il preconise sont inspires par les 
experiences americaines: service du conseiller de lecture, alphabetisation, services 
pour les groupes specifiques, personnes agees, hommes d'affaires, groupes 
ouvriers, etc... 
Les "Normes pour les bibliotheques municipales"20 publiees par le Ministere des 
Affaires culturelles en 1974 et qui servent d'objectifs a atteindre pour les 
bibliotheques subventionnees, ces normes, donc, enumerent les services d'une 
bibliotheque municipale. D'ailleurs la bibliotheque est definie dans ce document 
successivement par son administration, ses services. (pris dans le sens de services 
aux usagers), ses collections, son personneLet enfin ses locaux. Les services cites 
et recommandes pour avoir des subventions ministerielles sont : l'accessibilite, la 
gratuite, 1'integration au milieu, le service du pret a domicile, le service de 
reference, les services d'aides au lecteur, les services aux groupes, les services en 
vue de besoins speciaux , les activites culturelles, les activites socio-economiques, 
le service pour les enfants, les relations entre bibliotheques municipales et 
bibliotheques scolaires, la cooperation, et enfin les heures d'ouverture. Ainsi la 
notion de services adaptes aux publics est inscrite dans les textes, meme si ce n'est 
pas encore dans une loi sur les bibliotheques publiques comme l'a recommande la 
Commission d'etude sur les bibliotheques publiques. 
Cette commission, dite "commission Sauvageau" du nom de son president, a 
publie en 1987, un rapport sur l'etat des bibliotheques quebecoises et les mesures a 
^ PALMOUR, Vernon, BELLASSAI, Marcia. A planningprocess for public libraries. Chicago : A.L.A, 
1980. 
' ^  DESROCHERS, Edmond. Le role social des bibliotheques publiques. Montreal : Bellarmin, 1952 . 
(Institut Social Populaire, n° 451, fevrier 1952). 
Quebec. Service des bibliotheques publiques. Norme pour les bibliotheques municipales . Quebec : 
Ministere des aiFaires culturelles, 1981. 
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prendre pour rattraper leur retard. La premiere question a laquelle cette 
Commission devait repondre etait precisement " Quels services la bibliotheque 
publique doit-elle offrir pour satisfaire les besoins documentaires de la collectivite 
quebecoise?". 
La comparaison avec la France nous eclairera sur cette presence de la notion de 
services dans la culture professionnelle americaine. Si nous comparons deux 
manuels de bibliotheconomie et leurs deux sommaires: Le Metier de Bibliothecaire 
21 et Local public Jibrary administratiorfi^, les differences sont flagrantes 
(annexes 3 et 4). Le second commence par la place de la bibliotheque dans la 
societe, dans la communaute puis donne des conseils de management et fait la liste 
de tous les services offerts .Le premier lui presente les differents types de 
bibliotheques, les documents par support, leur traitement. La notion de services 
n'est pas evoquee si ce n'est dans les fonctions de la bibliotheque : accueil, 
communication des documents, documentation, et conservation. L'optique est 
differente, on trouve merae dans les fonctions de la bibliotheque, la gestion et 
l'administration, il y a la une confusion entre les fonctions du bibliothecaire et 
celles de la bibliotheque. L'action culturelle traitee par les auteurs americains 
comme un service quelconque, beneficie d'un chapitre entier dans 1'ouvrage 
fran$ais. Cette comparaison rapide indique en tout cas une difference de 
conception des services. 
La confrontation des organigrammes de deux associations professionnelles, 
1'American Library Association et 1'Association des Bibliothecaires Frangais 
confirme cette difference (annexe 4). En France les sections sont definis par types 
d'etablissement (bibliotheques specialisees, universitaires, publiques) ou 
geographiquement . Aux Etats-Unis, les divisions se font suivant les types de 
bibliotheques egalement, mais aussi selon la tache executee : la reference, le 
management, les collections, le public auquel on s'adresse (services aux enfants, 
aux jeunes adultes, services aux adultes ) et s'etendent meme aux groupes 
concernes par la vie de la bibliotheque. II y a par exemple une Division Board and 
Trustees 23. 
Ces comparaisons ont simplement pour objet de reveler la place prise par les 
services dans la culture professionnelle nord-americaine. 
2' a.B.F. Le metier de bibliothecaire. Paris : Cercle de la Librairie, 1991. 
^ALTMAN, Ellen. Public Library administration. Chicago : A.L.A, 1980. 
Conseil d'administration de la bibliotheque constitue de citoyens de la commune et independant du conseil 
municipal. 
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2/ Les services offerts 
Les services offerts sont tres importants en bibliotheque, en fait il s'agit de 
1'equivalent des produits pour une organisation quelle qu'elle soit, c'est a dire ce qui 
est pergu ou consomme par 1'usager. "En information documentaire, on devrait 
parler surtout de services , car ce qu'on peut offrir sur les marches prend la plupart 
du temps la forme de produits non-materiels" : nous dit Rejean Savard.24 
Ces services offerts en bibliotheque jouent un role non seulement utilitaire, 
repondant a la fonction bibliotheque, mais aussi un rdle attractif pour 1'usager si 
ceux-ci sont satisfaisants. Reprenant les trois niveaux de conceptualisation du 
produit definis par Kotler , Rejean Savard nous montre que le schema s'applique 
aux centres d'information documentaire : le produit tangible, directement per^u par 
1'usager c'est la fourniture de livres, documents physiques, le produit generique qui 
fait reference au benefice fondamental que re^oit le client, c'est a dire le savoir ou 
les loisirs offerts par la bibliotheque, et enfin le produit augmente renvoie aux 
avantages per^us par le client , 1'image de la bibliotheque en quelque sorte : 
actualite du fonds, facilite d'acces, etc... 
Que sont ces services en Amerique du Nord ? 
Aux Etats-Unis les services offerts au public des bibliotheques sont divises en 
tranche d'age, services aux enfants, services aux jeunes adultes et services aux 
adultes. Ceci nous demontre deja une volonte d'adaptation, meme sommaire dans 
ce cas, au public. Notre propos ici est le service des adultes.Kathleen Heim definit 
ainsi le terme de "adult services:It's a term used to describe all aspects oflibrary 
work with adults." 25( les services en direction des adultes: c'est un terme employe 
pour decrire tous les aspects du travail en bibliotheque avec des adultes) . 
Cette definition tres large, correspond en effet a la potentialite contenue dans ce 
terme. Dorothy Sinclair nous donne une definition plus precise pour les services 
offerts dans la bibliotheque 26: 
Library usage reserves the word service for those part of the operation that 
involve direct staff interface with the public for the purpose of fulfilling the 
user's (and the library's) objectives. 
(la tradition dans les bibliotheques emploie le mot service pour designer la 
partie des operations qui confronte directement le personnel au public dans le 
but de satisfaire les objectifs des usagers ( et de la bibliotheque). 
^SAVARD, Rejean. Principes directeurspour Venseignement du marketing dans laformation des 
bibliothecaires, documentalistes et archivistes. Unesco, 1986. p.22 
HEIM, Kathleen. Adult services. p 1 
26 SINCLAIR, Dorothy. Services offered within the Library. In ALTMAN, Ellen. Local public library 
administration. p 161 
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Ainsi se trouvent introduites deux notions essentielles, celle d'usagers et celle de 
contact, d'interface entre la bibliotheque par le biais de son personnel et ces 
usagers. 
Ces services peuvent egalement etre proposes hors de la bibliotheque. Peggy 
Sullivan definit ainsi les services exterieurs.27 
If they are defined as public services provided to the users and potential 
users of the library throughout the area served by the library but excluding 
those services offered in a central downtown or research library, we have a 
good working definition. 
(S'ils sont definis comme des services fournis aux usagers et aux usagers 
potentiels dans la zone desservie par la bibliotheque, hormis les services 
offerts par une centrale ou une bibliotheque de recherche, nous avons une 
definition operationnelle). 
Ces services exterieurs sont pour elle les annexes, les bibliobus, les depots de 
collections dans les institutions (hopitaux, prisons, ecoles), le pret a domicile pour 
les personnes handicapees, etc... 
Ici, nous retrouvons l'idee d'atteindre le public, meme distant, et le non-public. 
Ces definitions nous donnent les objectifs des services offerts, mais pour les 
decrire, nous n'avons pas d'autre choix que leur enumeration. 
Reprenons celle de Gene Martin dans sa publication "Library Services for 
adults28"destinee aux responsables de petites bibliotheques desservant entre 10 000 
et 15 000 habitants : 
- Service pour 1'individu : reponse aux besoins professionnels, divertissement, 
culturels, de loisirs des individus. Ces besoins etant infinis, la bibliotheque devra 
etre en lien avec d'autres etablissements, et offrir elle-meme un centre 
d'information communautaire. 
- Service pour les groupes particuliers deja constitues dans les communautes 
(philatelistes, corporations) : listes d'interet pour le groupe, disponibilite de salles 
de reunion. 
- Services specialises : choix de documents pour des publics-cible (ex : personnes 
agees), services de livraison dans les hopitaux, prisons, etc.. 
- Animation culturelle. 
Ainsi ce classement tient compte des publics et donne une idee des services 
minimums devant etre offerts selon l'American Library Association puisqu'il s'agit 
d'un ouvrage concernant les petites bibliotheques. Nous pouvons remarquer que ce 
classement s'opere par types de publics. 
Pour le Quebec, observons la liste des services minimums offerts dans les 
bibliotheques municipales, recommandes par la Commission Sauvageau29 en 
1987: 
27 SULLIVAN, Peggy. Extension Services. In ALTMAN, Ellen. Localpublic administration. p 190. 
^ MARTIN, Gens.Library services for adults. Chicago : A.L.A, 1984. 
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- choix de documents et supports documentaires adaptes aux besoins et aux interets 
des membres de la collectivite, sans oublier les clienteles specifiques, handicapes, 
analphabetes, communautes culturelles,... 
- organisation logique de la documentation pour en faciliter 1'usage. 
- pret des documents, y compris pour les personnes qui ne peuvent se deplacer. 
- acces aux documents des autres bibliotheques. 
- disponibilite de locaux attrayants. 
- assistance personnelle aux individus pour la localisation des documents, ou pour 
une initiation au catalogue, reponse orale, ecrite ou telephonique aux demandes 
d'information et de reference. 
- assistance aux organismes civiques, culturels et educatifs dans le reperage des 
documents necessaires a leurs programmes, a 1'education de leurs membres. 
- activites culturelles diverses : expositions, heure du conte, projections de films, 
rencontres, spectacles. 
- activites de promotion, emissions de television, de radio, conferences dans des 
clubs sociaux. 
Le classement, ici, s'opere plutot par grands types de services. 
Ces services offerts sont bien sur les services de base d'une bibliotheque, pret de 
documents par exemple, mais aussi des services plus elabores, que nous 
nommerons a forte valeur ajoutee. Par exemple, un laboratoire de langues est plus 
onereux qu' un simple pret de methode de langues. De meme, 1'equipement 
informatique est un service couteux. Le service de pret a domicile par le personnel 
est un investissement important, mais en energie humaine. Les services ne sont pas 
tous egaux, non pas dans leur application aupres des usagers, mais plutot dans leur 
implication fmanciere ou humaine pour la bibliotheque. 
Selon les experts en marketing, 1'offre de produits, ce qui correspond dans notre 
propos aux services, se repartit en deux axes : la largeur de l'offre, et la profondeur 
de 1'offre. La largeur de l'offire represente 1'eventail des differents services de bases 
offerts. Pour les bibliotheques ce sera le pret, la reference, les expositions par 
exemple, chaque service ayant des objectifs differents. La profondeur de 1'offre, par 
contre definit les differents moyens pris pour rendre le meme service de fa^on plus 
ou moins elaboree. Par exemple le service de pret peut etre offert au comptoir, avec 
des possibilites de reservation sur place, par telephone. II peut exister un service de 
pret a domicile, le retour des livres peut se faire a la bibliotheque centrale, ou dans 
des annexes, ou dans des boites aux lettres accessibles a toutes heures. Autant de 
declinaisons du service pret. 
29 Quebec.Commission d'enquete sur les bibliotheques publiques. Les bibliothequespubliques : une 
responsabiblite a partager. p.86 
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Nous allons presenter les grands types de services offerts par les bibliotheques 
publiques suivant le schema defini par Rejean Savard, croisant les gammes de 
produits ou services et les lignes de produits. 
GAMMES DE DOCUMENTS ANIMATION AIDE 
PRODUITS A L'USAGER 
JF 
- monographies - expositions - initiation a la 
bibliotheque 
- periodiques - spectacles - reference 
documents audio- - conferences - listes bibliographiques 
visuels 
- logiciels - projections de films -CDROM 
-documents specifiques - animation pour - bases de donnees 
(livres a gros publics specifiques 
caracteres, en (personnes agees, 
langues etrangeres, genealogistes, cher-
etc...) cheurs d'emploi,...) 
- promotion 
(emissions de 
television, de 
radio) 
t t t 
LIGNE DE LIGNE DE LIGNE DE 
PRODUITS PRODUITS PRODUITS 
GAMME DE PRET EQUIPEMENT INFORMATION 
PRODUITS-* COMMUNAUTAIRE 
- reservation - photocopieuses - fichier des activites de 
la commune 
- pret interbibliotheques - telecopieur - fichier de personnes-
ressources 
- location de best-sellers -equipement audio- -assistance aux orga-
visuel nismes de la commune. 
pret massif aux - salle de conference - assistance aux groupes 
institutions (hdpitaux, d'alphabetisation. 
prisons, residences) 
- bibliobus - ordinateurs a utiliser 
sur place 
- pret a domicile - laboratoires de langue 
- envoi par courrier 
t t t 
LIGNE DE LIGNE DE LIGNE DE 
PRODUITS PRODUITS PRODUITS 
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La notion de services est complexe et entraine un certain nombre de considerations 
corollaires : qui dit services, dit qualite du service, destinataire, paiement ou non 
des services . 
3/ Coroilaires a la notion de services. 
La notion de service est ambigue dans le cas des bibliotheques, ou celui de services 
d'information documentaire.Cette ambiguite a ete soulignee par Eric Sutter. 30 
Qu'appelle t-on "service"? la prestation "vendue" a un client? la finalite d'un 
produit? la maniere dont est assuree le contact ? Eric Sutter conclut que le service 
est une promesse de satisfaction. II rejoint 1'intervention de Michel Melot au Forum 
1993 de 1'ADIBIPUQ pour qui le service est un besoin a satisfaire, une capacite a 
repondre a la clientele.31 
Au depart, le souci de la qualite du service rendu est tres present dans la culture 
quebecoise. Tous les services publics sont a la disposition de 1'usager : ainsi les 
chauffeurs de bus vous disent bonjour, plus pret de notre sujet les bibliotheques 
sont toujours ouvertes en soiree, et le dimanche, qu'elles soient publiques ou 
universitaires. Un etat d'esprit particulier emprunt de gentillesse, de calme et de 
disponibilite regne dans la plupart des services publics. Cette tradition semble 
nord-americaine. Par exemple dans la defmition de la politique de service aux 
usagers de la bibliotheque J.V. Fletcher dans la region de Boston (U.S.A), nous 
retrouvons plusieurs items sur le respect de 1'usager dont celui-la.(annexe 5) 
In addition to the facility and the collection,it is equally important that the 
library staff provide accurate, efficient andfriendly service at all times. 
(En plus de 1'equipement et des documents, il est egalement important que le 
personnel de la bibliotheque fournissent un service pertment efficace et 
amical.) 
Ce document est lu et approuve par le conseil d'administration de la bibliotheque 
(Board of Library Trustees). Ce mode de pensee n'est pas sans consequence sur 
1'offi-e de services. 
On retrouve tres souvent aussi dans la litterature professionnelle 1'expression du 
souci d'adaptation aux nouvelles clienteles. "La societe quebecoise ayant subi une 
mutation acceleree, la bibliotheque publique devra ajuster ses produits et orienter 
ses services en fonction d'une clientele composee de personnes plus agees 
notamment dans les regions peripheriques de plus en plus delaissees par une jeune 
generation scolarisee.Elle devra repondre aux nouveaux besoins d'une population 
SUTTER, Eric. Services d'information et qualite. Paris : ADBS, 1992. p25 
^ Defi, vol. 8, avril-juillet 1993 ,p.21 
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croissante et formee d'allophones dans les grand centres urbains, principalement 
dans la region de Montreal"32 . Ces considerations d'un membre du Ministere des 
affaires culturelles demontre une attention aux evolutions de la societe, et surtout 
une volonte d'anticiper sur 1'avenir. "Pour les bibliotheques, 1'enjeu principal des 
annees 1990 est donc de faire plus, soit repondre aux besoins de clienteles de plu / 
en plus variees et nombreuses, avec souvent moins de ressources financieres et 
humaines. Par consequent , toute amelioration de services ne peut etre 
accompagnee d'une augmentation des couts d'operation."33. nous dit France 
Bouthi lier, enseignante de bibliotheconomie. Ainsi qualite de service, adaptation a 
la cli iitele, et financements sont lies. 
Un autre debat, sous-jacent au probleme des services agite les colonnes de la 
presse professionnelle, c'est celui de la tarification de ces derniers . Le paiement du 
" service bibliotheque" par les citoyens est largement moins developpee qu'en 
France (35% des etablissements font payer leur service contre 78% dans 1'hexagone 
34). La tradition nord-americaine est celle du service gratuit." The provision of 
information is an integralpart of the public library's service . As such it should be 
normally be provided without charge"35 (La fourniture d'information est partie 
integrante du service de la bibliotheque publique. Aussi, elle devrait normalement 
etre gratuite.) 
La bibliotheque est un lieu protege ; 1'universite est payante, mais 1'acces a la 
bibliotheque gratuit. "Les bibliothecaires revendiquent un role social important. 
Grace a eux les gens de toutes conditions peuvent s'informer, ou s'eduquer en 
autodidactes."36 Voici la tradition, mais les professionnels s'interrogent, meme 
s'ils sont majoritairement pour la gratuite des services. "Nous n'existons que parce 
qu'il y a des usagers, La question a poser est alors de savoir si c'est la tarification 
qui est la plus susceptible de repondre a leur besoins d'information." 37 la reponse 
est bien sur non pour l'auteur, bibliothecaire. Mais certains services documentaires 
etant onereux, la tentation est grande sous la pression des elus, d'envisager leur 
tarification. "Le principal avantage de la tarification reside dans le fait que c'est 
1'utilisateur du service qui paie et non la collectivite" nous dit Camille Rouillard, 
president d'une fondation privee.38 La commission Sauvageau, evoquee ci-dessus, 
JZGAGNON, Gilbert. La bibliotheque publique et le developpement culturel a 1'aube de la decennie 1990. 
Defi, avril 1991, n°6. p.139. 
J J BOUTHILIER, France . La qualite totale et la qualite des services dans les bibliotheques. Argus, 
vol. 21, n°3. p.29. 
Les bibliothequespubliques en France. Dir. par Rejean.Savard. p51 
^IFLA. Guide lines forpublic libraries. New-York : Saur, 1986. 
•^SAVARD, Rejean. A la croisee des chemins : 1'evolution de la profession de bibliothecaire. Argus, 
printemps-ete 1992, vol. 21, n°l.p.9. 
ROUSSEAU, Denis. La gratuite? et comment! Documentation et bibliotheques, janv-mars 1993, Vol. 25. 
p.39. 
^ROUILLARD, Camille. La tarification des services documentaires : un outil de saine gestion. 
Documentation et bibliotheques, janv-mars 1993,vol. 25 .p.37 
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s'est inscrite dans la tradition et recommande la gratuite pour tous les services,que 
ce soit la consultation, la reference, le pret de tous types de documents (du logiciel 
a la video cassette). L'exception reside dans les cas d'utilisations de ressources 
externes payantes pour la bibliotheque, ou si le service necessite 1'acquisition d'un 
bien, photocopieuse par exemple. 
Bien que la notion de services, soit au coeur des preoccupations des bibliothecaires 
quebecois, et de leur debats, les etudes approfondies sur le sujet sont rares. 
C/ PEU DTTUDES SUR LES SERVICES AU OUEBEC 
D'apres la presse professionnelle quebecoise, essentiellement les journaux Argus, 
Defi, Documentation et bibliotheques, nous avons trouve trace de seulement trois 
d'entre elles. 
La bibliotheque de Saint-Eustache en 1990 a mene une enquete aupres de son 
public sur les services rendus, mais il s'agissait d'une enquete pour evaluer le taux 
de satisfaction des usagers. 
Par contre, 1'Association des bibliotheques publiques de la Monteregie a envoye un 
questionnaire en 1989 a toutes les bibliotheques autonomes (municipales) de la 
Monteregie (region administrative), qui comportait une partie sur les services 
offerts. 
La seule enquete nationale sur les services offerts qui ait ete menee aupres de la 
totalite des bibliotheques autonomes, l'a ete en fevrier 1990, mais uniquement sur 
le service offert aux personnes agees.Cette enquete a ete menee par Daniele 
Cote.39Elle soulignait 1'interet des bibliotheques pour ce public, en effet 50% des 
etablissements offraient des services particuliers (23.5% pret a domicile, 42.45% 
pret aux institutions, 31.1% activites specifiques dans la bibliotheque). Mais il 
s'agit du seul service qui ait beneficie d'une telle enquete. 
Bien sur les resultats de 1'enquete annuelle sur les bibliotheques publiques effectuee 
par le Ministere de la Culture represente une autre source d'information, mais les 
donnees publiees annuellement dans le "repertoire des bibliotheques publiques"40 
sont statistiques : nombre d'usagers inscrits, collections, pret, personnel. Le 
questionnaire comprend pourtant des elements sur les services : pret massif, pret 
inter, questions de references, consultation sur place, acces aux handicapes, 
animation, collections speciales. Malheureusement ces informations sont dans une 
base de donnees a usage interne et n'ont pas ete analysees. 
IQ __ 
COTE, Daniele. Les services aux personnes agees dans les bibliotheques pubhques autonomes. Defi, aout 
1990, vol. 5 . n°2. p 25. 
4®Quebec. Direction du livre, de la lecture et des bibliotheques publiques. Bibliotheques publiques : 
repertoire 1992. Quebec : Ministere de la culture, 1993. 
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Les seules enquetes generales qui aient ete faites sur le sujet l'ont ete aux Etats-
Unis. 
En 1983,1'A.L.A confie la direction d'une enquete nationale "Adult services in the 
Eighties", dite "A.S.E Project" a Kathleen Heim alors directrice de 1'ecole de 
bibliotheconomie de 1'universite de Louisiana. Le but etait de reactualiser une 
enquete nationale menee en 1952 par Helen Lyman Smith, de recueillir des 
donnees sur 1'ensemble des services, et de recenser la litterature sur le sujet. 
Ce travail s'est echelonne sur plusieurs annees: 
-de 1983 a 1984:travaux bibliographiques. 
-1985:elaboration du questionnaire d'apres le questionnaire de 1952, avec le souci 
d'eviter le plus possible la codification. 
-1986: envoi du questionnaire 
-1987: traitement des donnees sur un logiciel specifique. 
-1989: publication des resultats de 1'enquete et d'essais sur les services dans 
1'ouvrage "Adult services : an enduring focus for Public Libraries".41 
Cette enquete etait un recensement plutot qu'un sondage. En effet, 1'objectif etait 
d'avoir le plus de reponses possibles. Aussi le questionnaire a ete envoye a toutes 
les bibliotheques des villes de plus de 25000 habitants : soit 1758 "library system" 
ce qui represente 8000 questionnaires puisque toutes les annexes ont re§u un 
questionnaire. Le taux de reponse a ete de 63%. 
Les donnees ont ete croisees avec celles du recensement de 1980 sur les 
pourcentages des differentes populations suivant leur origine raciale ou ethnique, le 
taux de scolarite, le nombre de personnes agees, le niveau de ressources de la 
population. 
Les conclusions generales de 1'enquete montrent que ces donnees demographiques 
et sociologiques influent peu sur les resultats. Le seul constat est celui du retard 
des etats du Sud des Etats-Unis. 
Deux tiers des services listes sont fournis par plus de 25% des bibliotheques ce qui 
signifie qu'ils sont consideres comme importants. Les services offerts sont les plus 
traditionnels et les plus passifs. On observe peu d'actions d'alphabetisation, peu de 
pret de micro-ordinateurs. L'observation de la faiblesse des services offerts peut 
indiquer des zones a problemes. 
Le paiement de certains services particuliers est repandu, (nous ne parlons pas 
d'abonnement le plus souvent gratuit aux Etats-Unis), mais peu de bibliotheques 
font payer plus d'un ou deux services. 
^ 1HEIM, Kathleen, WALLACE, Danny P. Adult services. 
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L'usage du "Planning process" ( procede d'evaluation et de planification a partir de 
mesures de performances) semble influer sur 1'offre de service. Nous reviendrons 
plus precisement sur ces resultats dans la partie analyse de donnees . 
Ainsi, dans le cadre d'une etude sur les services offerts dans les bibliotheques 
quebecoises, le questionnaire, la methodologie et les resultats de cette enquete 
americaine, peuvent nous interesser et meme nous servir de point de depart 
methodologique. 
D/ QBJECTIFS DE RECHERCHE 
Cette tradition nord-americaine de sensibilisation a 1'offre de services se traduit-
elle dans les faits au Quebec? 
Les recommandations et normes sont-elles suivies? L'evolution de la societe 
quebecoise joue-t-elle sur 1'offre de service? Les services sont-ils tarifes? Autant de 
questions dont la solution exige une recherche. Surtout si nous ne voulons pas en 
rester au constat pessimiste de Nicole Perron " L'amenagement des bibliotheques 
met rarement en evidence les services offerts et les personnes qui peuvent les 
offrir42" 
II s'agira d'abord de faire un etat des lieux de 1'offre de services aux adultes au 
Quebec : Quels services sont les plus repandus ? Quels sont les services les moins 
offerts? Peut-on expliquer ces differences? L'audiovisuel est-il developpe? Les 
services a haute valeur ajoutee (clientele specifique, nouvelles technologies) sont-
ils tarifes de fagon plus systematique ? Des actions specifiques en direction de 
publics particuliers (hormis le public enfant) sont-elles menees? 
D'apres 1'enquete de 1'A.L.A, et malgre la difference d'echelle entre les deux 
enquetes et le decalage dans le temps sur lesquels nous reviendrons, on pourra faire 
la comparaison avec les Etats-Unis : les bibliotheques du Quebec offrent-elles 
autant de services que les bibliotheques americaines? Peut-on degager un 
particularisme de la culture francophone par rapport aux bibliotheques? Des 
services differents y-sont-ils plus developpes? 
42 PERRON, Nicole. L'usager d'abord . Documentation et bibliotheques,}wHet-septembre 1988, vol. 34, 
n°2. p.87 
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On pourra essayer d'identifier des facteurs pouvant jouer sur 1'offre de service : les 
services offerts sont-ils plus nombreux dans les regions plus peuplees? le nombre 
de professionnels influe-t-il sur la diversite de 1'offre de service ? Le budget alloue 
aux bibliotheques influe-t-il aussi? 
Enfin, on pourra analyser les consequences d'une offre de services abondante : le 
taux de frequentation augmente-il par exemple ? 
n METHODOLOGIE 
It's precisely because of the current emphasis on the uniqueness of any given 
set of serxices within a specific library that the A.S.E Project was 
undertaken. Diversity is a strength of adult services but the lack of 
information on that diversity or areas of current and unique concentration 
often confounds the profession when it is asked to describe the scope of adult 
services for planning43 
(C'est precisement a cause de la tendance courante a penser les services 
offerts dans une bibliotheque specifiques comme uniques, que le Projet A.S.E 
a ete entrepris. La diversite est la force des services aux adultes, mais le 
manque d'information sur cette diversite ou sur les zones de presence unique, 
trouble souvent la profession quand on lui demande de decrire 1'eventail des 
services aux adultes, lors de planifications.) 
Cette justification de la recherche americaine pourrait s'appliquer a la notre. 
Pour mener cette etude sur les services offerts par les bibliotheques publiques au 
Quebec, nous avons procede de la fa§on suivante. 
Nous avons examine tout d'abord 1'enquete de 1'A.L.A, notre modele dans cette 
etude. Puis nous avons parcouru la litterature professionnelle pour reperer les 
diflferentes conceptions et exemples de services offerts 
Notre travail s'est ensuite reparti en deux axes: l'exploration sur le terrain et 
1'elaboration du questionnaire. 
43 HEIM, Kathleen, WALLACE, Danny P. Adult services. p. 1. 
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A/ ENQUETE SUR LE TERRAIN 
Nous avons visite des bibliotheques et rencontre les responsables du secteur 
"service au public" (les fonctions etant tres separees des services techniques au 
Quebec). 
Le but de ces visites etait de visualiser la variete de 1'offre de services, de veiller a 
recenser tous les services offerts. Mais il s'agissait aussi de se rendre compte de la 
realite de certains services encore peu systematiques en France : pret a domicile, 
clubs de lecture, production d'emissions audiovisuelles, etc... 
La rencontre avec les bibliothecaires a permis de voir quel echo la formulation 
americaine des intitules de services avait chez eux. Le plus souvent cette 
formulation etait parfaitement evidente pour eux, et leurs explications ont beaucoup 
servi a leur interlocutrice frangaise. Ces entrevues ont ete tres enrichissantes. Elles 
ont permis de preciser les concepts, mais aussi de tester en avant-premiere leurs 
impressions sur les services offerts : leur necessite, leur popularite. 
Huit etablissements ont ete visites: 
- Une annexe de quartier de la ville de Montreal, la bibliotheque Maisonneuve. 
- Les services exterieurs de la ville de Montreal qui dependent des services 
techniques centralises, mais assurent les services particuliers tels bibliobus, envoi 
de livres par courrier, pret a domicile, fourniture de livres multilingues. 
- Trois bibliotheques publiques autonomes connues pour l'etendue et la vitalite des 
services qu'elles offrent : la bibliotheque d'Anjou, les deux etablissements de la 
bibliotheque intermunicipale de Pierrefonds-Dollard des Ormeaux. 
- Une bibliotheque publique autonome de vieille tradition, celle de Westmount, qui 
a son ouverture en 1899, etait la premiere bibliotheque publique du Quebec. Cette 
bibliotheque est situee dans une commune a 80% anglophone. 
- La bibliotheque Gabrielle Roy de Quebec, un bel etablissement de prestige, aux 
services reputes. 
- Enfin le C.R.S.B.P44 (B.C.P) de la region Quebec-Chaudieres Appalaches a 
Charny pour connaitre les services differents rendus par ce type d'etablissement. 
_B/ ELABORATION DU OUESTIONNAIRE 
Nous avons donc travaille a partir du questionnaire de 1'enquete ASE Project. 
Ce questionnaire comportait 44 questions, plus une question ouverte.(annexe 6) 
Sa presentation compacte etait un peu rebarbative, mais la langue anglaise se prete 
souvent mieux au raccourci que le francais, nous allons vite nous en rendre compte 
lors de la premiere traduction directe. 
"^Centre regional de service aux bibliotheques publiques. 
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Nous avons donc conclu a la necessite d'un nouveau questionnaire. (annexe 8) 
Hormis les problemes de traduction, directement lexicaux, nous avons rencontre 
des problemes dans la comprehension semantique des services enonces. Certains 
paraissaient incongrus a une bibliothecaire europeenne: pret de micro-ordinateurs, 
livraison des livres a domicile , pret de livres en exemplaires multiples, production 
d'emissions televisees, etc... Toutes ces interrogations ont trouve une reponse grace 
a 1'examen de monographies americaines, dont l'ouvrage de Kathleen Heim lui-
meme, mais surtout par les conversations avec les responsables de service au 
public dans les bibliotheques visitees. Ainsi, les bibliotheques pretent a domicile, 
mais le plus souvent ce sont des benevoles qui effectuent la livraison (Westmount). 
Une bibliotheque peut avoir une emission de television hebdomadaire, mais sur la 
television cablee communautaire (Anjou), etc... 
Notre deuxieme preoccupation a ete d'actualiser le questionnaire, en effet ce 
dernier date de 1986, et certains services recents comme l'interrogation de bases de 
donnees ou de CDROM ne figurent pas. 
Notre volonte d'utiliser ce questionnaire dans un but de comparaison nous a oblige 
a une grande fidelite. Nous avons garde les quatre questions pour les activites 
d'alphabetisation par exemple. Cela paraissait un peu trop selon 1'estimation percue 
de ce service lors des visites. Toutefois, il a fallu 1'adapter a la realite quebecoise. 
D'apres la presse professionnelle et les visites de bibliotheques nous avons fait une 
liste des services offerts au Quebec absents dans la liste et nous en avons integre 
certains: la location de bestsellers45, les laboratoires de langue, le pret d'oeuvres 
d'art, ou les dossiers verticaux (dossiers documentaires) par exemple. 
Nous avons meme ajoute le service de reference 46 (avec bureau et personne 
attitree) qui fait a tel point partie du service offert aux Etats-Unis qu'ils n'ont pas eu 
besoin de le mentionner. II nous paraissait important d'avoir ces donnees pour le 
Quebec. 
Pour plus de clarte nous avons classe les questions en grandes sections (annexe9) : 
A/ Collections et pret: mise a disposition de documents de differents types en 
consultation sur place et en pret. 
B/ Animation : manifestations dans la bibliotheques, (conferences, ateliers, 
spectacles) et en direction de publics specifiques. 
C/ Services exterieurs : services de la bibliotheque hors de celle-ci en 
direction des publics eloignes , retenus (handicap,...) ou des institutions 
(residences de personnes agees,...). 
Location de bestsellers : pret payant pour les collections de bestsellers (10% du prix d'achat du livre en 
moyenne) 
46 Reference : service personnalise d'assistance a 1'usager dans sa recherche d'information. 
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D/ Services d'information communautaire : services d'information sur les 
services, les organismes, les loisirs de la communaute. 
E/ Alphabetisation : services en direction de ce public (collections 
particulieres, locaux, cours d'alphabetisation, ...) 
F/ Autres services : services supplementaires et equipement. 
Enftn le questionnaire americain comportait une question ouverte sur des services 
particulierement interessants et meritant d'etre signales. Mais le manque de temps 
pour le depouillement nous a conduit a remplacer cette question par une demande 
de documentation complementaire illustrant certains services particuliers. 
Nous avons reflechi ensuite aux questions complementaires pouvant nous apporter 
d'autres elements: la population desservie, importante pour les annexes, et les 
differentes categories de personnel. Les autres variables necessaires, telles le 
budget ou le taux de frequentation nous seront fournies par l'enquete du ministere 
de la Culture. 
Nous avons ensuite effectue un pre-test aupres de sept bibliothecaires, qui nous a 
permis de corriger certaines formulations. Le questionnaire definitif etant pret, 
nous avons mis au point les procedures de notre enquete. 
C/ PROCEDURES 
Nous avons, tout d'abord, determine quelles bibliotheques repondraient a notre 
enquete. 
Le choix de la population concernee s'est fait entre deux options: 
- soit nous faisions une enquete du meme type exactement que celle de 1'A.L.A et 
nous observions les memes criteres de choix : bibliotheques desservant une 
population de plus de 25000 habitants, envoi du questionnaire a toutes les centrales 
et annexes, soit 44 municipalites concernees. 
- soit nous faisions une enquete plus importante et nous nous interessions a toutes 
les bibliotheques desservant une population de plus 3000 habitants, soit 156 
municipalites avec une bibliotheque autonome plus les municipalites desservies par 
les bibliotheques affiliees aux C.R.S.B.P (B.C.P) correspondant a cette tranche de 
population (une cinquantaine). 
La seconde option presentait 1'interet de couvrir plus largement la realite de 1'offre 
bibliotheconomique quebecoise, et de permettre une analyse plus fine pour les 
comparaisons regionales, et enfin de pouvoir comparer l'offre de service entre les 
bibliotheques publiques autonomes et les bibliotheques affiliees aux C.R.S.B.P. 
desservant les populations de 3000 a 5000 habitants (la regle administrative du 
partage a la limite de 5000 habitants ayant ete transgressee par la progression des 
populations et des equipements). 
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C'est la premiere option que nous avons choisi pour des imperatifs de cout et de 
temps, mais aussi parce que la comparaison avec les Etats-Unis ne serait valable 
que si nous suivions le meme protocole. 
De plus, 1'analyse plus fine des realites quebecoises demandait peut-etre un autre 
type de questionnaire, en tout cas surement une connaissance plus approfondie du 
milieu. 
Nous avons donc envoye notre questionnaire le 3 septembre 1993. 
Ce questionnaire etait accompagne d'une lettre, dans laquelle le projet etait 
presente, ainsi que la possibilite de nous telephoner pour plus de precisions 
.(annexe 7) 
Des etiquettes pre-imprimees pour le retour etaient jointes a cet envoi. La 
possibilite de nous telecopier le questionnaire etait indiquee a la fin de ce dernier. 
Nous avons expedie des courriers, soit 108 questionnaires dans 44 bibliotheques. 
Nous avons envoye un questionnaire par etablissement central et annexes, quelle 
que soit la taille de ces dernieres. 
Nous avons laisse a nos interlocuteurs un delai de deux semaines et fixe la date 
limite du 17 septembre pour le retour. 
A cette date, 44 questionnaires etaient revenus, soit 26 municipalites nous avaient 
repondu. 
Une relance telephonique a ete faite le 22 septembre, 16 municipalites ou 30 
etablissements ont ete contactes avec rappel de la possibilite de telecopier les 
questionnaires pour le renvoi. 
Les retours se sont echelonnes jusqu'au 29 septembre. 
Donc 39 municipalites ont repondu a notre questionnaire sur 44 interrogees soit 
88.6% d'entre elles. Au total 83 questionnaires nous sont revenus sur les 108 
envoyes : notre taux de reponse est donc de 76.3 %. II s'agit d'un excellent score. 
Nous allons donc etudier les donnees obtenues qui ont ete saisies et traitees sur le 
logiciel Statview. 
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III ANALYSE DES DONNEES 
A/ PROFIL DES BIBLIOTHEOUES INTERRQGEES 
Avant d' etudier le profil de nos repondants, precisons que cinq communes 
seulement ne nous ont pas repondu: Charlesbourg (71 OOOhab), Trois Rivieres (51 
OOOhab), Brossard (64 OOOhab), Boucherville (33 500hab), Granby (41 500hab). 
L'explication de ces quelques non-reponses se trouverait peut-etre dans le manque 
de temps et la sollicitation frequente faite aux responsables de bibliotheques. En 
effet, 1'usage des methodes statistiques pour evaluer des outils bibliotheconomiques 
ou simplement faire des etudes generales est plus repandu apparemment qu'en 
Europe et ils sont tres souvent "questionnes" . 
Toutefois, ce phenomene a pu aussi jouer sur le bon taux de reponse, (76,8%) en 
effet les responsables sont formes a 1'analyse statistique et par la meme conscients 
de son importance . 
Donc, 83 questionnaires sont revenus sur 108. Hormis les 5 non-reponses, la 
difference de 10 s'explique par le fait que certaines bibliotheques n'ont pas renvoye 
un questionnaire par annexe, estimant ou que leurs services offerts etaient les 
memes que ceux de la centrale ou que les annexes etaient trop petites et offraient 
juste un service minimum. 
Examinons les reponses par regions administratives : (Annexel) (tableau 1) 
Ces repondants viennent pour 48.2% de la region de Montreal-Laval. On assiste a 
une legere surrepresentation de cette region qui est essentiellement urbaine. D'apres 
les statistiques du recensement de 198647, elle represente 40% de la population 
citadine du Quebec. 
Montreal qui represente 26.8 % de la population quebecoise, affiche un resultat de 
37.3% dans notre enquete. Laval represente 4.5% de la population et a un resultat 
de 10.8 % dans notre questionnaire. Pour Quebec, deuxieme zone urbaine du 
Quebec on retrouve la meme surre presentation : 12% des reponses, pour 9% de la 
population. 
Si l'on regarde les regions, moins urbanisees, comme le Saguenay-Lac St Jean, la 
Mauricie, les Laurentides, on retrouve une sous-representation. Saguenay-Lac 
StJean donne 3.6% des reponses pour 4.5% de la population, la Mauricie Bois-
^ Quebec. Bureau de la statistique. Le Quebec statistique 1989. Quebec : Publications du Quebec, 1989. 
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Francs, 2.4% des reponses pour 6.9% de la population. Meme difference pour les 
Laurentides, 3.6% des reponses pour 4.5 % de la population. 
Ainsi ces inegalites traduisent les disparites regionales en termes d'equipements. 
Curieusement en interrogeant seulement les bibliotheques urbaines (+ de 25000 
hab.)on retrouve trace de ces disparites. 
Seule exception, Monteregie du fait de trois non-reponses est une region urbaine, 
qui est sous-representee, 9.6% des reponses pour 16.8 % de la population. 
Examinons les reponses du point de vue de la population desservie. 
Notre questionnaire comportait des categories de population, de 25000 a 35000 
hab. par exemple, a cocher. Nous avons saisi les donnees d'apres les reponses au 
questionnaire. 
De fagon generale les repartitions des reponses correspondent aux chiffires officiels 
de populations des municipalites. 
On retrouve le plus de reponses dans les tranches de 25000 a 35000 hab.(27.) et de 
35000 a 45000 hab.(17). C'est dans ces categories que les communes sont les plus 
nombreuses au Quebec. 
Les tranches de 25000 a 35000 hab. et de 35000 a 45000 hab. representent 55% 
des reponses, soit 44 reponses.il y a 20 communes au Quebec entre 25000 et 
45000hab.48, les 24 reponses supplementaires, s'expliquent par les reponses des 
annexes qui desservent des populations plus petites que leur ville principale. 
Ainsi cette tranche est un peu surrepresentee, car les reponses induites par les 
questionnaires supplementaires pour les annexes se sont reportees en majorite sur 
cette tranche. 
TABLEAU 1: REPARTITION DES BIBLIOTHEQUES INTERROGEES PAR GRANDES 
REGIONS ET POPULATION DESSERVIE. 
Population QUEBEC MONTREAL AUTRES TOTAUX 
desservie - LAVAL REGIONS 
-de 25000 hab. 5 2 0 7 
25000-35000 hab. 4 12 11 27 
35000-45000 hab. 0 5 12 17 
45000-55000 hab. 0 2 2 4 
55000-65000 hab. 0 2 4 6 
65000-75000 hab. 0 5 1 6 
75000-85000 hab. 0 2 1 3 
85000-95000 hab. 0 2 1 3 
+ de 95000 hab. 1 5 1 7 
TOTAUX 10 37 33 80 
^^Quebec. Mimstere des affaires municipales. Repertoire des municipalites du Quebec 1993. Quebec : 
Publications du Quebec, 1993. 
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Ces populations desservies sont en majorite francophones, 44% des repondants ont 
une population francophone superieure a la moyenne nationale de 81.4%, 19% des 
repondants ont une population anglophone superieure a la moyenne nationale de 
9%, et enfln 30% des repondants ont une population allophone (autres langues 
d'origine) superieure a la moyenne nationale de 1%. Les taux de repartition des 
iangues datant du recensement de 1986, on peut supposer que les resultats 
traduisent la preeminence des reponses de la region de Montreal qui est a la fois 
plus anglophone et qui re^oit la majorite des nouveaux immigrants. 
Nous allons maintenant nous interesser aux caracteristiques propres des 
bibliotheques. Le taux de frequentation (nombre d'usagers inscrits) des 
bibliotheques repondantes est de + de 25% pour 60.5% d'entre elles. Ceci 
correspond a la moyenne nationale qui est de 29.5% pour toutes les bibliotheques 
desservant des populations de plus de 5000 hab. 
Les bibliotheques interrogees n'ont pas toutes un bibliothecaire a leur tete, bien que 
la population desservie soit de + de 25 000 habitants. On entend par bibliothecaire, 
un diplome de maitrise en bibliotheconomie et sciences de l'information (ce qui 
correspond a notre diplome de conservateur de bibliotheque). En 1991 , ils etaient 
281 au Quebec, Les techniciens en documentation eux ont une formation initiale 
dans les CEGEP, formation technique entre le lycee professionnel et l'I.U.T pour 
employer un equivalent fran^ais. 25.6% des bibliotheques interrogees, soit 21 n'ont 
aucun bibliothecaire dans leur equipe . II faut moduler ce resultat, car les annexes 
ont compte comme un etablissement dans notre recensement, et souvent elles n'ont 
pas de bibliothecaires, sauf dans les grosses succursales comme celles de Montreal. 
Cela augmente peut-etre de fagon trompeuse le resultat. Plus de 46 % des 
bibliotheques interrogees ont au moins 1 bibliothecaire, et 28% comptent au moins 
deux bibliothecaires. 
Le budget des bibliotheques interrogees est de plus de 35$ (environl60F) par 
habitants pour 55.4% d'entre elles. Ceci alors que la moyenne nationale est de 
23.74$ (environ 106F) par habitants, on peut expliquer cette difference par le choix 
d'interroger les bibliotheques desservant plus de 25 000 habitants, ce qui augmente 
la proportion de villes de grande importance et plus riches. 
Ce que l'on peut degager de tous ces elements, c'est que notre bon taux de reponse 
nous assure d'une representativite certame, meme si la region de Montreal-Laval 
est legerement surrepresentee. 
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B/ SERVICES : ETAT DES LIEUX 
Nous allons faire ce tour de l'offre des services au Quebec d'apres notre enquete, 
types de services par types de services en reprenant la classification choisie pour le 
questionnaire. Nous comparerons avec les chiffres de 1'etude americaine de 
1'A.L.A. quand cela nous sera possible. En effet nous avons rajoute 23 questions 
pour lesquelles nous n'avons pas de point de comparaison avec les Etats-Unis. 
D'autre part cette comparaison ne sera qu'un indicateur des faiblesses ou des forces 
de 1'offre de service quebecoise par rapport a celle des Etats-Unis. L'ecart des 
valeurs absolues, 4125 bibliotheques interrogees aux Etats-Unis pour 83 dans notre 
enquete, nous oblige a la prudence. De meme, il faut garder a 1'esprit que le 
recensement americain date de 1986. 
1/ Collections et pret 
Examinons tout d'abord 1'offre de collections particulieres (hors livres et 
periodiques) que ce soit pour la consultation ou pour le pret. 
TABLEAU 2 : COLLECTION-PRET/ Pourcentage des services offerts par ordre 
decroissant 
SERVICES OFFERTS/collections-pret QUEBEC U.S.A 
Livres a gros caracteres 91.6% 
Pret cassettes 68.7% 59% 
Dossiers verticaux (presse, reference) 60.2% 
Pret livres sonores 53% 
Location de bestsellers 52.4% 
Livres etrangers 45.8% 
Consultation videocassettes 44.6% 
Consultation cassettes 43.4% 
Pret videocassettes 43.4% 
Pret Compact Disc 34.9% 
Consultation livres sonores 31.3% 
Pret de livres en plusieurs exemplaires 22.8% 
Consultation Compact Disc 19.3% 
Pret de documents iconographiques 16.9% 
Consultation C.D.R O.M 10.8% 
Consultation logiciels 9.3% 
Pret logiciels 6% 4.2% 
Pret equipement audio-visuel 4.8% 54.4% 
Pret de micro-ordinateurs 0% 2.8% 
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91.6% des bibliotheques interrogees ont une collection de livres a gros caracteres, 
affichant ainsi un certain souci des usagers malvoyants ou des personnes agees. Et 
on peut ajouter que 1'edition anglo-saxonne et quebecoise dans une plus faible 
mesure peut repondre a cette demande. Madame Ferron-Gaudin, la responsable du 
secteur frangais a Westmount (commune majoritairement anglophone) semblait 
regretter la carence de 1'edition frangaise dans ce domaine. En Amerique du Nord il 
ya reellement un public pour ce type d'ouvrages, pour preuve le nombre de 
collections publiees, et les bibliotheques quebecoises repondent a cette demande. 
On constate le meme ecart entre les deux editions nord-americaine et europeenne 
pour un type de document relativement bien fourni par les bibliotheques, le livre 
sonore. En effet, 53% des bibliotheques repondantes offrent le service ; a 
Westmount, la bibliothecaire rencontree a souligne la grande popularite de ce type 
de documents. Dans le meme ordre d'idee, le pret des cassettes est en seconde 
place parmi les services les plus offerts (68.7% des bibliotheques offrent le service) 
et le taux du Quebec depasse celui des Etats-Unis de 10% environ, mais 
1'anciennete de 1'enquete americaine joue t-elle. La popularite du pret de cassettes, 
musicales ou parlees vient peut-etre de 1'usage important de 1'automobile et des 
longues distances du Quebec. 
Restons dans 1'offre de documents audio-visuels, on observe que les bibliotheques 
pretent plus ce type de documents qu'elles ne les offrent en consultation sur place, 
sauf pour les videocassettes qui ont environ le meme taux pour les deux services 
(environ 44%). Dans ce cas, il serait interessant de voir si ce sont les memes 
bibliotheques qui pretent et permettent la consultation sur place ou si les deux 
possibilites sont offertes dans des etablissements differents. 
L'offre de service audiovisuel est en progression , celle-ci etait de 20.1% en 198749. 
Le service audiovisuel (videocassettes) est donc presque autant une banque de pret 
(pour 44.6% des bibliotheques) qu'un service d'ecoute ou de visionnement sur 
place 
(pour 43.4%des bibliotheques). Si l'on regarde le tableau 3, 1'offre d'equipement 
audio-visuel pour la consultation sur place (45.8% tous equipements confondus) les 
chiffres correspondent. 
Autre fait saillant, le taux beaucoup plus faible du pret de Compact Disc.(34.9%), 
cette technologie relativement nouvelle n'a pas encore fait sa place dans le 
dispositif de pret des bibliotheques quebecoises50. Aux Etats-Unis en 1986, 78% 
des bibliotheques offraient le service pour les disques vinyle bien sur51. 
Service traditionnel en Amerique du Nord, celui des "fichiers verticaux", 
4%AVARD, Rejean , DEMERS, Jacques. La video dans les bibliotheques. Documentation et bibliotheques, 
juil-sept 1987, vol. 3, n°3. p 97. 
Bibliotheques municipales : donnees 1990. France. Ministere de la Culture. p.7. 
51 HEIM, KatMeen, WALLACE, Danny P. Adult services. p56 
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(traduction directe de Vertical Files), ce qui signifie soit des dossiers de presse, ou 
des collections de brochures rassemblees sur des sujets d'actualite ou d'interet 
general classes dans des meubles a rangement vertical, est present dans 60% des 
bibliotheques. Ce taux n'est pas negligeable car ce service est le fruit d'un travail 
plus particulier de collecte de l'information et de classement mis au service des 
usagers, bien sur. 
Observons les services les moins offerts de cette section collection et pret : le pret 
de micro-ordinateurs n'est jamais offert, alors qu'il 1'etait par au moins 2.8% des 
bibliotheques, aux Etats-Unis en 1986. Precisons qu'il s'agissait d'ordinateurs, petits 
et peu couteux, type Commodore VIC 20 ou Timex Sinclair 1000. 
Le pret d'equipement audio-visuel pour la plupart des magnetophones comme aux 
Services exterieurs de Montreal, est offert par 4.6% des bibliotheques, alors qu'il 
est offert par 54% des bibliotheques americaines. Certaines pretent meme des 
appareils photographiques Polaroid. 
Le pret de logiciels est propose par 6% des bibliotheques. II s'agit le plus souvent 
de didacticiels comme a Pierrefonds par exemple. La consultation de logiciels sur 
place presente un taux un peu plus eleve, presque 10%, il est en effet plus facile 
ainsi de circonscrire le piratage et les bibliotheques offrent le plus souvent un acces 
a des logiciels de travail, type traitement de texte ou tableur, comme a la 
bibliotheque Gabrielle Roy de Quebec. 
Les C.D.R.O.M commencent a penetrer dans l'offre de service des bibliotheques 
quebecoises, pour 10.8% de nos repondants. D'apres les visites, plusieurs autres 
1'envisage, mais sont encore retenus par le cout. 
2/ Services supplementaires et equipements . 
(tableau 3) 
Un peu moins de 99% des bibliotheques ont un service de photocopie.. Les 
bibliotheques americaines offraient a 60, 9% le service en 1986. Cette difference 
est surement due a 1'usage plus repandu du photocopieur et a la baisse du prix des 
machines durant les annees d'ecart entre les deux enquetes. 
Au contraire pour le pret interbibliotheque toutefois relativement bien present 
(73.5% des bibliotheques), la comparaison est en defaveur du Quebec (88.2% aux 
Etats-Unis). 
Les listes bibliographiques thematiques sur des sujets d'actualite ou d'interet 
general representent un service tres souvent rendu en Amerique du Nord, comme le 
montre le chiffre americain, 80.2%. Le Quebec offre ce service a 68.7%. A la 
bibliotheque municipale de Toronto(Ontario), chaque departement offire des 
vingtaines de listes sur des sujets, expliquant aussi pas a pas le mode d'emploi des 
usuels. A la bibliotheque de Montreal, les bibliographies peuvent etre aussi des 
suggestions de lectures, sur des themes larges, tel "Lire 1'amour" ou "Choix de 
romans quebecois". 
31 
TABLEAU 3 : AUTRES SERVICES / Pourcentage des services offerts par ordre 
decroissant. 
SERVICES OFFERTS/Autres services QUEBEC U.S.A 
Photocopieuse 98.8% 60.9% 
Pret inter bibliotheque 73.5% 88.2% 
Listes bibliographiques 68.7% 80.2% 
Service de reference 54.2% 
Equipement audiovisuel pour consultation sur 
place 
45.8% 59.4% 
Salle de conference ou de reunion 39% 62.2% 
Pret interbibliotheque par telecopie 31.7% 
Laboratoires de langues 25.3% 
Telecopieur pour les usagers 4.8% 
Micro-ordinateurs a utiliser sur place 12% 20.2% 
Acces aux bases de donnees commerciales 2.4% 
Autre service traditionnel en Amerique du Nord, la reference. Nous n'avons pas les 
chiffres pour les Etats-Unis, ce service ne faisant pas partie de leur questionnaire, 
mais pour le Quebec ce service est rendu par 54.2% des bibliotheques, ce qui est si 
honorable, vu les conditions inscrites au questionnaire, un bureau et du personnel 
attitre. II ne s'agit pas la du simple renseignement au lecteur que tout le personnel 
est amene a donner dans 1'exercice de ses fonctions, mais des reponses a des 
questions precises,que ce soit a la bibliotheque ou par telephone. Monsieur Seguin, 
bibliothecaire a l'annexe de quartier Maisonneuve a Montreal, nous a precise que 
dans ce service : " 1'offre cree la demande". 
C'est a dire que s'il se place au bureau de reference des questions affluent qui ne 
seraient pas posees ailleurs dans 1'etablissement . On peut en conclure que le 
service a satisfaire n'est pas absolument couvert par les bibliotheques publiques 
quebecoises. 
Le service des laboratoires de langues est offert par 25.3% des bibliotheques, ce 
qui est relativement honorable, mais peut-etre est-ce la situation de bilinguisme qui 
explique ce taux . Uofifre de micro-ordinateurs a utiliser sur place est de 12% ce 
qui est faible surtout si l'on compare avec les Etats-Unis ou le taux etait de 20% en 
1986. Un service egalement peu offert par rapport aux Etats-Unis consiste en la 
possibilite d'utiliser une salle de conference ou de reunion : 39% des bibliotheques 
quebecoises le proposent pour 62.2% des bibliotheques americaines. On peut 
expliquer ce fait par la place centrale que jouent les bibliotheques americaines 
parmi les equipements communautaires. 
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Le service le moins offert de cette categorie est 1'acces aux banques de donnees 
commerciales. 2.4% soit deux bibliotheques, celles de Montreal et de Quebec. U 
faut dire que les bibliotheques universitaires qui offrent plus largement ces 
possibilites d'interrogation sont ouvertes potentiellement a tout public, ce qui ne 
dispense pas pour autant les bibliotheques de lecture publique de proposer ce 
service. 
3/ Services exterieurs 
(tableau 4) 
Cette serie de services correspond a la volonte de rejoindre les populations qui ne 
se rendent pas a la bibliotheque, soit du fait de leur eloignement, de leur 
empechement (maladie, handicap, prison). 
Le service le plus offert est celui de la desserte de documents dans les residences 
de personnes agees (58,9%). Le taux est meme superieur a celui des bibliotheques 
americaines et surtout superieur au taux de 50% trouve par Daniele Cote lors de 
son enquete sur ce type de services faite en 1990 52. Peut-etre est-ce une specificite 
quebecoise? D'apres la presse professionnelle quebecoise, il s'agit de repondre a la 
demande induite par le vieillissement de la population. Plusieurs articles ont ete 
ecrit sur le sujet. 
Le service de pret a domicile pour les personnes handicapees touche aussi bien sur 
les personnes agees. Le taux de 24.1% meme s'il est inferieur de moitie au taux 
americain, est honorable et prouve la vitalite de certaines bibliotheques. En effet ce 
service est exigeant et est le plus souvent assure par des benevoles, le choix des 
livres etant fait par des bibliothecaires suivant des profils de lecture determines a 
1'avance par les usagers (fictions historiques, documentaires). Le systeme des 
bibliotheques associatives d'hopitaux frangais, est au Quebec remplace par le depot 
de collections par 21.7% des bibliotheques municipales considerees. Les chiffres 
sont semblables aux Etats-Unis. Les services offerts aux prisons restent marginaux 
au Quebec (0 a 3.6% suivant les services). Aux Etats-Unis, meme constat, ils sont 
offerts par au maximum 15% des bibliotheques. 
Enfin le service de bibliobus et le service d'envoi par courrier sont offerts par la 
ville de Montreal uniquement alors qu'aux Etats-Unis, ces services sont offerts par 
respectivement 24.1% et 16.7% des bibliotheques. Le refus du bibliobus au 
Quebec s'explique par des raisons climatiques ou geographiques (meme les 
C.R.S.B.P, ex B.C.P n'offrent pas ce service) ou des raisons financieres. Ce choix, 
bibliobus ou pas, fait de fagon radicalement oppose dans les deux pays peut faire 
reflechir a d'autres raisons organisationnelles, ou culturelles a trouver. 
52 COTE, Daniele. Les services aux personnes agees dans les bibliotheques publiques autonomes. Defi, Aout 
1990, vol. 5, n°2, p. 30. 
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TABLEAU 4 : SERVICES EXTERIEURS /Pourcentage de services offerts par ordre 
decroissant. 
SERVICES OFFERTS/Services.exterieurs QUEBEC U.S.A 
Fourniture de documents a la demande dans 
les residences(P.agees) 
59.8% 42.4% 
Service de pret a domicile pour les personnes 
handicapees. 
24.1% 47.1% 
Fourniture de documents a la demande dans 
les hopitaux. 
22.9% 18.9% 
Depot de collections dans les residences (P. 
agees). 
21.7% 26.8% 
Depot de collections dans les hdpitaux. 8.4% 7.6% 
Animations dans les residences (P. agees) 7.3% 19.4% 
Fourniture de documents a la demande dans 
les prisons. 
3.6% 15% 
Depot de collections dans les prisons. 1.2% 10.7% 
Service de bibliobus. 1.2% 24.1% 
Documents a la demande dans bibliobus. 1.2% 23.4% 
Animation dans bibliobus. 1.2% 9.8% 
Promotion de la centrale dans bibliobus. 1.2% 30.8% 
Service d'envoi de livres par courrier. 1.2% 16.7% 
Animation dans les prisons. 0% 3.1% 
4/ Services dfanimation 
(tableau 5) 
Dans 1'ensemble ces services sont largement offerts par les bibliotheques 
quebecoises, bien que certains questionnaires (3) nous soient revenus precisant 
que certains responsables avaient renonce a leurs activites d'animation, a cause des 
coupures budgetaires. 
L'initiation a la bibliotheque vient en premier lieu avec un score exceptionnel 
81.9% equivalent a celui des Etats-Unis. 
Ainsi les bibliotheques quebecoises se visitent de fa?on organisee pour les groupes. 
II faudrait savoir si cette possibilite est toujours utilisee et mise a execution. 
Cependant il est certain qu'on retrouve la un souci d'ouverture a tous et 
d'explications qui semble faire partie du service en bibliotheque dans ce pays. 
L'initiation individuelle, avec 78.3% des repondants est relativement bien 
dispensee. 
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TABLEAU 5: ANIMATION : Pourcentage des services offerts par ordre 
decroissant. 
SERVICES OFFERTS: Animation QUEBEC U.S.A 
Initiation a la bibliotheque en groupe 81.9% 82.9% 
Expositions dans la bibliotheque de ses 
documents 
78.3% 90.2% 
Initiation individuelle a la bibliotheque 78.3% 93.9% 
Animation pour les personnes agees 75.9% 37.7% 
Expositions dans la bibliotheque de 
documents exterieurs 
66.3% 75.15% 
Rencontres autour du livre 61% 54.8% 
Conferences 59% 
Ateliers 53% 
Projection de films,de videos 50.6% 
Spectacles 47% 73.6% 
Expositions a 1'exterieur de la bibliotheque 32.5% 29% 
Animations pour les minorites ethniques 19.3% 12% 
Animation pour les chercheurs d'emploi 19.3% 20.7% 
Animation pour les handicapes 19.3% 15.4% 
Animation pour les parents 18.3% 37.7% 
Animation pour les genealogistes 14.5% 20.2% 
Production d'emissions de television 9.6% 9.6% 
Production d'emissions de radio 6% 8.2% 
Animations pour les travailleurs 3.7% 5.4% 
Animation pour les entreprises 3.6% 23% 
Autre volet de 1'animation , les expositions. Celles-ci sont couramment organisees 
dans les bibliotheques quebecoises (78.3% pour 1'exposition de documents de la 
bibliotheque), mais le terme "exposition" a pu etre pris au sens large et designer 
ainsi les presentations thematiques de livres tres frequemment renouvelees. 
Toutefois, 1'exposition de documents exterieurs a la bibliotheque, qui est censee 
demander un investissement plus grand, est aussi tres repandue (66.3% des 
repondants). Les reponses americaines sont superieures de 10% environ. 
Plus de la moitie des bibliotheques organisent des rencontres, des conferences, des 
projections de films. Le rdle de 1'animation dans les bibliotheques est important et 
les themes des conferences sont souvent tres pragmatiques " Comment payer ses 
impdts?" " La menopause" etc...(annexes 10 et 11) Ces activites d'apres les dires de 
mes interlocuteurs quebecois sont tres populaires. Les rencontres autour du livre 
(61% des bibliotheques) comprennent bien sur les invitations d'ecrivains, mais 
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aussi les clubs de lecture, assemblees d'usagers et de bibliothecaires qui ont lu le 
meme livre et qui en parlent ensemble. En tout cas, dans certaines bibliotheques 
visitees comme a Pierrefonds -Dollard Des Ormeaux, le calendrier de ces activites 
etait bien rempli (au moins une animation par semaine). 
Dans 1'animation, on retrouve evidemment l'idee de toucher des publics 
specifiques. 20% des bibliotheques organisent de telles activites. Les personnes 
agees sont un public-cible tres vise au Quebec (75.9% des bibliotheques organisent 
des animations pour elles, 37.7% aux Etats-Unis), nous avons deja souligne ce fait 
precedemment. 
Les minorites ethniques, c'est a dire toutes les populations d'une autre langue 
d'origine ou d'une autre culture que la culture anglophone ou francophone (haitiens, 
asiatiques, polonais,etc, et amerindiens compris...) sont un public legerement plus 
desservi par les activites d'animation au Quebec , qu'aux Etats-Unis, pourtant aussi 
un pays d'immigration. Ce fait etonnant meriterait une recherche plus poussee. 
En revanche les animations en direction des parents sont plus frequentes aux Etats-
Unis, ce pays etant tres attache au concept d'education parentale. Cette education 
des parents se pratique aussi au Quebec, la bibliotheque de Montreal a developpe 
une collection speciale en ce sens, alors que cette notion est inconnue en 
bibliotheque en France. 
Dernier resultat surprenant en ce qui concerne ces animations pour des groupes 
specifiques, le faible taux d'animation en direction des entreprises (3.4%) par 
rapport aux Etats-Unis (23%). La encore il faudrait se lancer dans une etude plus 
fine pour savoir a quoi cette difference est due et ce que recouvre reellement ces 
animations. D.W.Schneider dans son analyse des resultats de l'etude americaine 
semble regretter que les services offerts aux entreprises soient plus importants que 
ceux offerts aux travailleurs53! Plus curieux aussi le faible nombre d'animations 
pour les chercheurs d'emploi dans un pays ou le nombre de chomeurs est assez 
eleve, 13.1% en mai 1993 au Quebec. 
Enfin deux services qui relevent de 1'animation , mais hors bibliotheque sont peu 
representes au Quebec et aux Etats-Unis : la production d'emissions de television 
ou de radio. En effet quelques bibliotheques comme celle d'Anjou participent a une 
emission hebdomadaire sur les canaux communautaires (television cablee). En 
France, l'equivalent serait la participation a une emission sur une radio locale 
privee. Ce service, rare, merite d'etre souligne car il permet d'affirmer la presence 
de la bibliotheque dans la communaute. 
^ SCHNEIDER, D.W. Library service to Labor Groups. In HEIM, Kathleen. Adult services. p. 293. 
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5/ Information communautaire 
(tableau 6) 
Les bibliotheques quebecoises marquent cet appartenance en offrant a 81.9% un 
service d'information communautaire. Si nous reprenons la definition de ce service 
par 1'IFLA54, il s'agit de delivrer les informations fournies par les autorites locales 
ou gouvernementales et par d'autres organisations, d'assister le public dans ses 
echanges avec ces autorites, de donner des informations sur les clubs locaux et les 
associations, la formation permanente, les associations sportives et les lieux de 
loisirs. 
Ce resultat est exceptionnel, meme superieur au resultat americain, mais il faudrait 
savoir ce qui est mis derriere ce terme : un simple babillard (panneau d'affichage), 
1'information exhaustive et organisee sur les activite de la commune . Dans les 
bibliotheques de quartier de Montreal on trouve beaucoup de documents 
administratifs municipaux, par exemple : cadastres, arretes municipaux. 
La question suivante permet de se rendre compte si la bibliotheque se place dans 
un ensemble documentaire municipal ou regional. C'est oui a 47% au Quebec, pour 
64.9% pour les Etats-Unis. 
TABLEAU 6: INFORMATION COMMUNAUTAIRE/Pourcentage des services offerts 
par ordre decroissant. 
SERVICES OMERTS/inform.. communaulaire QUEBEC U.S.A 
Liste des activites de la commune 88% 82.9 
Liste des autres sources documentaires 47% 64.9% 
Fichier de personnes ressources 16.9% 48 
Fichier autres ressources 7.2% 29% 
Enfin, 16.9% des bibliotheques quebecoises tiennent un fichier de personnes-
ressources a jour. Ce resultat est peut-etre le plus significatif de 1'implication dans 
la vie communautaire, car il s'agit d'informations a constituer, les noms des 
personnes a qui s'adresser dans les associations, les organismes sociaux. Cela va 
meme jusqu'au fichier de gardiennes d'enfants. Le resultat represente environ un 
tiers du resultat americain. 
-^IFLA. Guide lines for public libraries. p. 15 
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6/ Alphabetisation 
(tableau 7) 
Nous avons considere la conquete du lectorat en difficulte comme un service, ce 
volet existant dans le questionnaire americain. Mais les resultats montrent que les 
actions sont beaucoup moins nombreuses au Quebec. 
Le simple renvoi aux groupes d'alphabetisation est offerte par la moitie seulement 
des bibliotheques quebecoises, alors que 80% des bibliotheques americaines le font 
et montrent par la leur prise de conscience du probleme. 
TABLEAU 7: ALPHABETISATION/Pourcentage des services offerts par ordre 
decroissant. 
SERVICES OFFERTS/alphabetisation QUEBEC U.S.A 
Reference aux groupes d'alphabetisation 48.2% 80.2% 
Collection pour analphabetes 32.5% 
Locaux pour les groupes d'alphabetisation 7.3% 52.5% 
Le^ons d'alphabetisation collectives 2.4% 15.4% 
Le?ons d'alphabetisation individuelles 0% 24.6% 
On peut considerer comme encourageante le developpement des acquisitions de 
collections pour analphabetes fonctionnels (illettres en France). Plus de 32% des 
bibliotheques offrent le service.Ce chiffre est peut etre plus important qu'il ne 
devrait du fait des reponses des 23 succursales de la ville de Montreal. L'initiative 
"Collection pour tous", un choix de livres specifiques pour ce public a ete etendue 
a toutes les annexes. Cette collection est presentee sur des rayonnages a part. 
D'autres bibliotheques ont fait, au contraire, le choix de signaler les livres par une 
pastille et de les meler a la collection normale (Dollard des Ormeaux). 
Les trois autres services : "locaux pour 1'alphabetisation", "legons collectives" ou 
"individuelles" sont tres peu offerts . Ils revelent meme une difference 
d'implication des bibliothecaires americains et quebecois dans la maniere 
d'affronter ce probleme complexe et douloureux. Ces resultats montrent qu'au 
Quebec, comme en France d'ailleurs, la bibliotheque n'est pas consideree comme le 
lieu ou resoudre ce probleme. Les associations d'alphabetisation font ce travail dans 
leurs propres circuits. 
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7/ Bilan des services offerts 
Quatre services sont offerts par plus de 80% des bibliotheques : les livres a gros 
caracteres, les initiations a la bibliotheque en groupe, rinformation communautaire 
minimum et enfin la photocopie. Hormis les services traditionnels de consultation 
et pret des periodiques et de livres, d'apres ces chiffres on peut dire que les 
bibliotheques quebecoises : se soucient dans leur majorite de leur public age,ou 
mal voyant, sont ouvertes sur 1'exterieur, et a leur public, et sont integrees dans la 
vie communautaire. 
Pour completer ce portrait vu sous 1'angle des services, on peut ajouter les services 
offerts par plus de 60% des bibliotheques: les dossiers verticaux, les listes 
bibliographiques, les expositions , les rencontres autour du livre, les initiations 
individuelles et le pret de cassettes audio. Ainsi le souci documentaire est la avec 
les dossiers verticaux et les listes bibliographiques. L'animation est largement 
repandue, et le media le plus populaire est la cassette audio. 
Par contre trois services ne sont jamais offerts : le pret de micro-ordinateurs, les 
legons d'alphabetisation individuelles et enfin Panimation dans les prisons. Ces 
services issus du questionnaire americain n'ont aucune realite au Quebec. 
Regardons du cote des services offerts par moins de 20% des bibliotheques. Ils 
sont nombreux . On y trouve la consultation de Compact Disc, le pret d'equipement 
audio-visuel, 1'utilisation de 1'informatique en general (consultation et pret de 
logiciels, C.D.R.O.M, consultation de banques de donnees ). Ceci pour les 
services a haute valeur ajoutee technologique. 
Le pret de documents iconographiques est peu repandu egalement. Ce service 
necessite une structure plus exigeante que le sirnple pret de livres (entreposage des 
oeuvres, gestion d'un pret different). Les activites promotionnelles sur les medias 
de la bibliotheque sont exceptionnelles. Les animations en direction de la plupart 
des publics specifiques cites sont rares: entreprises, genealogistes (surprenant vu la 
grande passion des quebecois pour leurs origines), handicapes chercheurs d'emploi, 
travailleurs, parents.Les activites des services exterieurs sont presque inexistantes 
en direction des prisons, et des hopitaux. Le bibliobus ne fait pas partie du paysage 
quebecois, nous 1'avons vu. Le service d'envoi de livres par la poste est reduit. 
Enfin la mise en place de fichiers de personnes-ressources est offerte par moins de 
20% des bibliotheques, ainsi que la mise a disposition de locaux pour 
l'alphabetisation, et la tenue de cours d'alphabetisation dans la bibliotheque. 
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Nous pouvons quand meme attenuer ces observations par la constation que ce 
questionnaire est une adaptation du questionnaire americain. 
Les deux tiers des services cites dans ce questionnaire etaient offerts par plus de 
25% des bibliotheques, alors que 54% des services sont offerts par plus de 25% 
des bibliotheques quebecoises. Ce leger decalage peut expliquer certains taux de 
reponses faibles. 
8/ Tarification des services 
(tableau 8) 
Sur 65 services, 17 services sont payants, toutefois seuls quatre services sont 
payants pour plus de 50% des bibliotheques : la location de best-sellers, la telecopie 
pour les usagers, la photocopieuse et le pret de Compact Disc. 
II est tout a fit normal que l'usage d'un telecopieur, ou d'une photocopieuse soit 
payant. Au point que tellement evident meme que certains bibliothecaires en ont 
oublie de cocher "oui". Ces oublis ont ete observes par les enqueteurs americains 
aussi (seulement 24% du service photocopie, payant semble irrealiste). 
La location de bestsellers est un service qui fait payer sa valeur ajoutee en 
l'occurrence la rapidite de mise a disposition des ouvrages. II s'agit de collections de 
bestsellers achetes en de nombreux exemplaires, disponibles rapidement et pretes 
pour un prix variant de 2 a 5$ (10 a 25 F). Ce service dispense de 1'attente de la 
reservation et s'autofinance. Toutefois certaines bibliotheques offrent un service de 
best-sellers gratuit, il s'agit d'une simple reservation comme a Repentigny.. 
Plus surprenant est le paiement du pret des Compact Disc. Nous avons vu que ce 
media est finalement assez rare. En plus il est cher! 
Les videos elles aussi se paient, mais la 1'explication tient peut-etre a la concurrence 
des videos-clubs qui sont presents a chaque coin de "bloc"55 dans ce pays. Se 
positionner commme preteur gratuit serait peut-etre trop deloyal. II faudrait 
cependant tenir compte des differences de repertoire offert pour savoir si la 
eoncurrence est reelle. 
Un quart des bibliotheques preteuses de cassettes, font payer ce service que ce soit 
des cassettes musicales, ou des livres sonores. 
Parmi les quelques bibliotheques qui possedent un C.D.R.O.M, 20% font payer ce 
service, mais il peut s'agir la du paiement des references imprimees. 
Les services suivants dans 1'ordre du tableau, depdt de collections, conferences, 
ateliers, ont des taux un peu marginaux de paiement, cela recouvre surement des 
55 Pate de maisons. 
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situations particulieres, accord avec des residences pour le depot de collections 
etc... 
Finalement, les services sont pour leur plus grande part gratuits, ce qui correspond 
a la tradition quebecoise de service gratuit. 
La comparaison avec les Etats-Unis n'est possible que pour quatre services et la 
seule difference reelle porte sur le pret de videos. En 1986, 14% des bibliotheques 
americaines le faisait payer, mais il serait risque de se lancer dans des hypotheses , 
cette technologie etant nouvelle. 
TABLEAU 8 : SERVICES OFFERTS / Pourcentage de tarification par ordre 
decroissant 
SERVICE OFFERT NOMBRE DE 
BIBLIOTHEQUE 
S 
PAIEMENT 
DU 
SERVICE 
QUEBEC 
PAIEMENT 
DU 
SERVICE 
U.S.A 
Location de bestseilers 43 83.7%(36) 
Telecopie pour usagers 4 75%(3) 
Photocopieuse 82 73%(60) 24% 
Pret Compact disc 29 65.5%(19) 
Pret videocassettes 36 44,4%(16) 14% 
Pret cassettes 57 24.5%(14) 
C.D.R.O.M 9 22%(2) 
Livres sonores 44 20.4%(9) 
Documents 
iconographiques 
14 14.2%(2) 
Consultation logiciel 9 11%(9) 
Depot de collection dans 
les residences 
18 5%(1) 
Spectacles 39 5%(2) 
Salle de conference 32 3%(1) 5.8% 
Documents pour les 
residences 
33 3%(1) 
Pret entre bibliotheques 61 4.9%(3) 5.4% 
Conferences 49 2%(1) 
Ateliers 44 2%(1) 
Nous pouvons nous demander si la variete de cette offre de service n'est pas 
favorisee par les conditions particulieres des bibliotheques. C'est ce que nous 
allons essayer de verifier dans la partie suivante. 
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C/ I QFFRE DE SERVICES : FACTEURSINFLUENTS ? 
Nous avons defini comme facteurs pouvant influer sur 1'offre de services : le 
nombre de bibliothecaires professionnels, l'importance du budget et enfin les 
disparites regionales. 
Le nombre de bibliothecaires et 1'appartenance a une region etaient demandees 
dans notre questionnaire, le budget total et celui par habitant nous etait donne par 
les statistiques du Ministere de la culture, a la fois le budget Pour chacune de ses 
variables nous avons employe la meme methode : tout d'abord nous avons croise le 
nombre total des services , avec les donnees en valeurs absolues de chacune des 
variables et nous avons calcule le taux de correlation avec le logiciel Statview, si ce 
taux etait superieur a 0.5 nous 1'estimions significatif.56(annexe 9) 
Nous avons ensuite observe les tableaux de croisement de ces donnees fournis par 
Statview, mais cette fois-ci formulees par categories. 
Enfin nous avons croise les donnees des variables choisies : bibliothecaires, 
regions, budget avec chaeun des services. 
De ces observations, nous n'avons retenu que les services dont le croisement 
donnait un taux de correlation ayant une signification statistique inferieure a 0.05 
selon le test du Chi-carre. De plus nous n'avons retenu que les services dont 1'ofEre 
etait faite par plus de cinq bibliotheques, pour que 1'indice de signification soit 
valable. 
1/ Incidence du nombre de bibliothecaires professionnels siir Foffre de 
services. 
Le taux de correlation entre le nombre total de services offerts et le nombre de 
bibliothecaires n'est pas significatif. II n'est pas demontre statistiquement parlant 
que plus il y a de bibliothecaires professionnels , plus il y a de services offerts .En 
revanche, 1'observation de la table de contingence permet de deceler une tendance a 
1'augmentation de 1'offi-e de services en fonction de celle des bibliothecaires. 
56La correlation est mesuree par le coeflBcient de correlation de Bravais-Pearson qui exprime 1'intensite de la 
relation entre les deux variables. 
r - Kx-x)I(y-y) 
vSCx-^pf^y) 
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Si l'on observe le tableau 9, la tendance a 1'augmentation du nombre de services 
offerts suivant le nombre de bibliothecaires apparait assez nettement... Plus de 80% 
des bibliotheques sans bibliothecaires n'offrent que dix a trente services en 
moyenne, tandis que 83.3% des bibliotheques avec trois bibliothecaires 
professionnels offrent trente et plus services en moyenne. Ceci pour reprendre les 
chiffres les plus significatifs et les plus rassurants pour un bibliothecaire! Toutefois 
d'autres facteurs lies tels le budget, 1'espace peuvent jouer aussi. Le faible taux de 
correlation statistique doit donc inciter a la prudence. 
TABLEAU 9 : POURCENTAGE DE SERVICES OFFERTS SELON LA GAMME DE 
SERVICES DISPONIBLES ET LE NOMBRE DE BIBLIOTHECAIRES 
Gamme 
minimum 
(-de lOservices) 
Gamme 
moyenne 
(10 a 30 
services) 
Gamme 
superieure 
(+ de 30 
services) 
Totaux 
(n=7) (n=54) (n=20) (n=82) 
O Bibli 
(n=21). 
14.3% 81% 4.8% 100% 
1 Bibli 
(n=38). 
10.5% 78.9% 10.5% 100% 
2 Bibli. 
(n=10) 
0% 50% 50% 100% 
3 Bibli. 
(n=6) 
0% 16.7% 83.3% 100% 
4 Bibli. 
(n=7) 
0% 28.6% 71.4% 100% 
Totals 
(n=82) 
8.5% 71.1% 24.4% 100% 
(Dans tous les tableaux, "n" indiquera la valeur absolue du nombre de 
bibliotheques repondantes.) 
Si nous observons le croisement des donnees service par service, (tableau 10) seuls 
quatre services parmi ceux retenus presentent une progression ascendante 
significative en fonction du nombre de bibliothecaires. Ce sont les livres sonores, la 
consultation de cassettes sur place, les livres a gros caracteres et 1' equipement 
audio-visuel sur place. Si les trois premiers sont des services offerts par 
1'ensemble des bibliotheques, 1'equipement audiovisuel sur place est en position 
plus faible nous 1'avons vu (un peu moins de la moitie des bibliotheques). 
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Pour trois services nous observons un saut significatif quand il y a un 
bibliothecaire, les livres etrangers, 1' animation pour les minorites et les laboratoires 
de langue. Cela signifierait-il que la culture professionnelle des bibliothecaires 
quebecois vehiculerait un souci des services en direction des etrangers ? 
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Pour trois services nous observons un saut significatif quand il y a un 
bibliothecaire, les livres etrangers, 1' animation pour les minorites et les laboratoires 
de langue. Cela signifierait-il que la culture professionnelle des bibliothecaires 
quebecois vehiculerait un souci des services en direction des etrangers ? 
TABLEAU 10 : CROISEMENT SERVICES OFFERTS/NOMBRE DE BIBLIOTHECAIRES. 
SERVICES 
OFFERTS 
Aucun 
bibl. 
(n-21) 
1 bibl. 
(n=38) 
2 bibl. 
(n=10) 
3 bibl. 
(n=6) 
4 et+ bibl. 
(n=7) 
Pret CompactDisc 23.8% 13.2% 70% 100% 85.7% 
Pret livres sonores 23.8% 50% 80% 83.3% 100% 
Consultation 
Compact.Disc 
14.8% 0% 40% 66.7% 71.4% 
Salle de conference 19% 28.9% 90% 66.7% 57.1% 
Pret video 52.4% 23.7% 50% 83.3% 71.4% 
Fichier 
pers.ressources 
4.8% 15.8% 10% 33.3% 57.1% 
Laboratoire de 
lansues 
4.8% 31.6% 10% 50% 57.1% 
Ordinateurs usage 
sur place 
9.5% 5.3% 10% 16.7% 57.1% 
Animation pour 
minorites 
0% 26.3% 20% 50% 14.3% 
Pret cassettes 38.1% 76.3% 90% 83.3% 85.7% 
Dossiers verticaux 38.1% 55.3% 90% 83.3% 100% 
Livres etraneers 0% 52.6% 15.8% 15.8% 15.8% 
Consultation 
cassettes 
14.3% 44.7% 60% 83.3% 71,4% 
Fichier autres 
sources 
information 
33.3% 39.5% 60% 100% 71.4% 
Livres Eros 
caracteres 
76.2% 94.7% 100% 100% 100% 
Equipement A.V. 28.6% 44.7% 40% 100% 57.1% 
pour consultation 
Enfin on remarque, surprise amere, un leger inflechissement de la courbe entre les 
bibliotheques sans bibliothecaire professionnel et celles avec un bibliothecaire, 
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pour trois services : la consultation des Compact Disc sur place, les prets de 
documents video et des Compact Disc. II parait difficile de tirer une conclusion de 
cette constatation. 
Pour cet examen service par service, on peut simplement deceler des tendances 
qui meriteraient d'etre verifiees plus precisement. Rien de vraiment significatif 
n'apparait. 
2/ Incidence de l'appartenance regionale sur 1'offre de services. mmrnm^^^mmi^^mimmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmtMmmmmmmmmmmm^^mmmmmmmmmmmammmmmmmm^nmimmmmimmmmmmmmmmimmmmmmmmmmmmimmmmm^^^^^^^^m^^^^^^^^^^^^^^m^^ 
Si nous observons la table de contingence entre le nombre de services offerts et les 
grandes regions definies par nous-meme : Quebec, Montreal-Laval et Autres 
regions, (toutes les autres regions de la province) nous pouvons distinguer quelques 
disparites regionales.(tableau 11) 
TABLEAU 11 :CROISEMENT GAMME DE SERVICE/APPARTENANCE REGIONALE 
- de 10 services 10 a 30 services 30 a 60 services Totaux 
QUEBEC 
(n=10) 
10% 80% 10% 100% 
MONTREAL 
LAVAL 
(n=40) 
2.5% 70% 27.5% 100% 
AUTRES 
(n=33) 
15.2% 60.6% 24.2% 100% 
Totaux 8.45% 68.45% 24.1% 100% 
Ainsi Montreal semble un peu mieux pourvu que Quebec pour le nombre de 
services : 27.5% des bibliotheques entre 30 et 60 services , alors qu'on en retrouve 
seulement 10% dans cette categorie a Quebec. 
Dans la categorie Autres regions, l'offre de service en terme de services offerts 
apparait plus etale : 15.2% des bibliotheques de plus de 25 000 habitants offrent 
moins de dix services parmi les services du questionnaire. 
Toutes les regions se situent entre 10 a 30 services, pour leur majorite, ce qui 
correspond a la moyenne de 22 services que nous avions trouve precedemment. 
Le retard observe a Quebec est a moduler, car nous n'avons que 10 reponses, dont 
9 venant de la centrale de Quebec et de ses succursales. 
Rien de tres particulier n'est directement observable. 
Regardons ce qu'il en est du cote des services pris separement (tableau 13). 
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Nous avons classe les donnees suivantes par ordre decroissant d'ecart maximum 
observe. 
D'apres ce tableau nous avons dresse une liste des points forts et des points faibles 
de chaque region par rapport aux deux autres. 
Montreal-Laval offre de fagon plus importante les livres etrangers, les services 
d'animation en direction des minorites, les laboratoires de langue, les cassettes en 
consultation, 1'animation pour les handicapes et les documents iconographiques 
(oeuvres d'art, mais aussi posters). 
Par contre, peu d'offre de location de best-sellers, et de pret entre bibliotheques. 
Quebec est une region ou 1'offre de videos (consultation et pret) est 
importante,ainsi que la location de best-sellers, les spectacles, le pret entre 
bibliotheques. 
Par contre l'offi*e de livres etrangers , de laboratoires de langue est moins 
importante, ainsi que celle des dossiers verticaux (existants seulement a la 
bibliotheque Gabrielle Roy de Quebec). 
TABLEAU 13: CROISEMENT SERVICES OFFERTS/APPARTENANCE REGIONALE 
SERVICES OFFERTS QUEBEC 
(10) 
MONTREAL 
LAVAL 
(40) 
AUTRES 
REGIONS 
(33) 
Pret Compact Disc 0% 25% 57.6% 
Dossiers verticaux 10% 67.5% 66.7% 
Pret de videos 80% 25% 54.5% 
Location de bestsellers 90% 35.9% 60.6% 
Livres etrangers 10% 62.5% 36.4% 
Pret livres sonores 20% 47.5% 69.7% 
Consultation videos 80% 47.5% 30.3% 
Consultation cassettes 10% 57.55 36.4% 
Spectacles 80% 50% 33.3% 
Pret entre bibliotheques 100% 55% 87.9% 
Pret livre a domicile 0% 17.5% 39.4% 
Animation minorites 0% 37.5% 3% 
Labos de langue 10% 42.5% 9.1% 
Animation handicapes 0% 30% 12.1% 
Pret documents iconogr. 10% 30% 3% 
Animation genealogistes 0% 5% 30.3% 
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Enfin les autres regions se distinguent par une offre importante des services 
suivants: le pret de cassettes, le pret de compact disc, Vanimation en direction des 
genealogistes, et le pret entre bibliotheques. 
L'ofEre de spectacles, de laboratoires de langues est moins presente. 
Toutes ces constatations n'ont de sens que dans la comparaison et meriteraient une 
observation plus fine pour etre enterinees. Toutefois certaines sont avalidees par le 
bon sens. L'absence de livres etrangers et de laboratoires de langues hors de 
Montreal trouve une explication dans 1'analyse des populations concernees. La 
majorite de la province de Quebec est purement francophone. 
Dans notre categorie "Autres regions"qui correspond a des zones tres peu peuplees, 
il n'est pas etonnant que la tenue de spectacles organisee par les bibliotheques soit 
plus rare. L'eloignement des centres culturels est important. 
Par contre 1'offre du service de pret a domicile est plus presente dans nos resultats 
et marque surement 1'attention aux services de proximite et a une solidarite peut-
etre plus developpee "en regions" comme disent les quebecois. 
Les observations sur les services offerts peuvent donc donner une image des 
regions et permettre de degager les particularites de certaines, mais la grille 
d'observation devrait etre plus fine : observer les reponses par regions 
administratives et interroger les bibliotheques desservant des populations moins 
importantes. 
31 Incidence du biidget sur 1'offre de service. 
La relation entre le budget disponible et le nombre de services offerts n'a pas ete 
demontree de fa?on statistiquement significative (annexe 9). 
Par contre les tables de contingence pour les donnees, qu'elles soient exprimees en 
terme de budget total ou par habitant, montrent de fa^on tres significative 
1'influence du budget sur 1'offi-e de service. Le contraire eut ete surprenant. 
TABLEAU 14: CROISEMENT : BUDGET TOTAL/GAMME DE SERVICES 
Gamme Gamme Gamme Totaux 
min. moy. max. 
- de 10 10 a 30 30 a 60 
services services services 
(n=3) (n=18) (n=17) 
Tres petit budget(n=6) 33.3% 66.7% 0% 100% 
petit budget(n=14) 7.1% 57.1% 35.7% 100% 
budget moyen(n=15) 0% 40% 60% 100% 
grand budget(n=2) 0% 0% 100% 100% 
tres grand budget(n=l) 0% 0% 100% 100% 
Totaux 7.9% 47.4% 44.7% 100% 
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Echelles de budget: Tres petit budget < 500 000$ (225 000F) 
Petit budget entre 500 000$ et 1 M$ (4M5F) 
Budget moyen entre 1M$ et 5M$(22MF) 
Grand budget entre 5M$ et 10M$(45MF) 
Tres grand budget > 10M$ 
TABLEAU 15: CROISEMENT: BUDGET PAR TETE/GAMME DE SERVICES 
Gamme Gamme Gamme Totaux 
min. moy. max. 
- de 10 10 a 30 30 a 60 
services services services 
(n=3) (n=18) (n=18) 
5-15$ par habitant(n=9) 22.2% 55.6% 22.2% 100% 
15-25$ par habitant(n=15) 6.7% 73.3% 20% 100% 
25-35$ par habitant(n=13) 0% 7.7% 92.3% 100% 
35 $et + par habitant(n=2) 0% 50% 50% 100% 
Totaux 7.7% 46.2% 46.2% 100% 
Cette observation faite, nous avons regarde service par service, si ceux-ci ne 
semblent pas influences par les budgets. 
Bien sur 1'interrogation de banque de donnees est offerte par les deux seules 
bibliotheques a gros budget, (Montreal, Quebec) mais les deux seuls services pour 
lesquels nous avons pu observer une relation sont le pret de Compact Disc et le pret 
de documents iconographiques. Ces donnees seraient a croiser avec les 
caracteristiques des populations desservies pour etre revelatrices. 
TABLEAU 16: CROISEMENT SERVICES /1 3UDGET TOTAL 
SERVICES 
OFFERTS 
TRES 
PETIT 
BUDGET 
(n=6) 
PETIT 
BUDGET 
(n=14) 
BUDGET 
MOYEN 
(n=15) 
GRAND 
BUDGET 
(n=2) 
TRES 
GRAND 
BUDGET 
(n=l) 
Pret de 
Compact 
Disc 
16.7% 57.1% 93.3% 0% 100% 
Pret de 
documents 
iconograph.. 
0% 0% 20% 50% 100% 
Nous pouvons conclure que 1'offre de services depend bien sur du budget comme 
toute autre activite de la bibliotheque, mais que les relations entre les services pris 
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individuellement et le budget ne sont pas significatives. Le budget n'influence pas 
la nature des services offerts. 
D/ OFFRE DE SERVICES : CONSEOUENCES ET BILAN 
Notre hypothese de depart etait qu'une offre de services importante pouvait jouer 
sur le taux de frequentation : plus la bibliotheque propose des services varies, plus 
les usagers sont nombreux. 
Ajoutons que pour observer ce taux de frequentation ou plutot le nombre d'inscrits 
a la bibliotheque parmi la population desservie, nous dependons des statistiques du 
Ministere de la Culture qui ne specifient pas la fagon dont les mesures sont prises : 
inscription avec une carte de loisirs attribuee d'office, renouvellement de la carte 
annuel ou pluriannuel. 
La relation entre le nombre de services offerts et le nombre d'habitants inscrits n'est 
pas significative statistiquement (annexe 9). 
Mais la table de contingence entre les donnees par categories est un peu plus 
explicite. 
TABLEAU 17: CROISEMENT GAMME DE SERVICE/TAUX DE FREQUENTATION 
Gamme Gamme Gamme Totaux 
min. 
- de 10 
moy. 
10 a 30 
max 
30 a 60 
services 
(n=3) 
services 
(n=18) 
services 
(n=17) (n=38) 
- de 10% habitants inscrits 
(n=l) 
0% 100% 0% 100% 
10-25% habitants inscrits 
(n=14) 
14.3% 50% 35.7% 100% 
25-40% habitants inscrits 
(n=16) 
0% 56.2% 43.8% 100% 
+de 40% habitants inscrits 
(n=7) 
14.3% 14.3% 71.4% 100% 
TOTAUX 7.9% 47.4% 44.7% 100% 
Ainsi plus le nombre de services est eleve, plus le taux de frequentation semble 
augmenter. Voila qui peut encourager les bibliothecaires qui travaillent dans le sens 
du developpement des services, et veillent a leur adaptation au public. 
Pour ce qui est de 1'observation service par service, nous avons retenu une relation 
seulement entre deux services, le pret des videos, les dossiers verticaux et le taux 
de frequentation.Peut-on en conclure au caractere attractif de ces services ? .Pour le 
49 
pret video la question merite d'etre posee. Souvent ce service est considere comme 
un produit d'appel a de nouveaux publics plus eloignes du livre. Notre constatation 
semble indiquer une tendance qui ne pourrait etre validee que par une etude 
complementaire. 
TABLEAU 18: CROISEMENT SERVICES /TAUXDE FREQUENTATION 
-de 10% 
hab.inscrit 
s 
n=l 
10-25% 
hab.inscrit 
s 
n=14 
25-40% 
hab.inscrit 
s 
n=16 
+40% 
hab.inscrit 
s 
n=7 
Totaux 
n=38 
Pret video 0% 42.9% 56.2% 100% 100% 
Dossiers verticaux 0% 57.1% 93.8% 85.7% 100% 
Ainsi ce serait plutot la largeur de 1'offre de services qui serait significative plutot 
que la specificite des services. Meme si la diversite et la multiplicite des services 
semblent un des facteurs essentiels du succes de la bibliotheque..., nous ne 
pouvons affirmer qu'il soit le seul. La qualite de ces services, l'importance des 
collections, les horaires d'ouverture, sont autant d'elements qui completent la 
simple offie de services. 
L' objectif de notre enquete etait de deceler les facteurs operants sur 1'offire de 
service. D'apres nos observations, cette derniere est legerement influencee par le 
nombre de bibliothecaires professionnels en termes de quantite de services, et 
d'une maniere infime en terme de types de services. Seuls les services en direction 
d'un public etranger sont sensibles a cette variable. 
Le budget joue a peine sur 1'offre de service, hormis pour le nombre de services. II 
faudrait aller plus loin dans 1'analyse et definir la part du budget attribuee a chaque 
type de services. Daniele Cote dans son enquete sur les services aux personnes 
agees, s'etonnait que le budget ne soit pas invoque comme raison de non-offre de 
service. Mais l'of&e de service est peut etre plus gourmande en temps et en 
investissement du personnel qu'en argent. 
Par contre les differences regionales semblent plus marquantes sur l'offre de 
service. D'apres les services offerts, nous pouvons deceler des tendances 
particulieres a des types de regions et a leur population. Les populations allophones 
urbaines suscitent une offre de services pour leur usage, les populations 
vieillissantes ou isolees, rurales, beneficient plus largement de pret a domicile ou 
d'animation pour les genealogistes (activite de retraite?). 
Enfin notre derniere hypothese etait que l'offre de services jouait sur le taux de 
frequentation des bibliotheques, car 1'augmentation de ces deux variables est liee. 
Voila qui est rassurant pour les bibliothecaires qui pensent qu'il est important de se 
mettre au service des usagers. 
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CONCLUSION 
Cette etude plutot generale et menee rapidement a ses limites. 
Tout d'abord la liste des services que nous avons elaboree comprend des lacunes 
inevitables qui nous ont ete signales par nos interlocuteurs. Les bibliotheques 
quebecoises en sus de tous les services enumeres plus haut, offrent des services 
d'aide au lecteur (service pour les demandes initiales simples, different du service 
de reference), mettent a disposition des collections d'histoire locale, de publications 
gouvernementales (federales et provinciales), pretent des methodes de langues, des 
partitions, des jeux de societe, ont des locaux accessibles aux handicapes, des 
terrasses de iecture exterieures (pour 1'ete) et enfin ouvrent aux usagers des salles 
de dactylo... Cet inventaire pourrait heureusement etre infini. 
De plus, notre etude est quantitative, donc un peu brute. Le choix du test statistique 
comme indicateur est inevitable, mais les causes d'ecarts signifiants n' ont peut-etre 
pas toujours une signification pratique dans la vie des bibliotheques. 
Par ailleurs certaines ambiguites dues a 1'aridite du questionnaire ont pu subsister, 
malgre la reformulation effectuee. : les expositions par exemple, entend-t-on par la 
evenement exceptionnel, prolonge par des debats, etc...ou la simple exposition 
thematique mensuelle de livres du fonds en vue de leur promotion. 
Chaque service meriterait a lui seul une enquete. En effet il faudrait savoir non 
seulement si un service est simplement offert, ce qui deja bien, mais aussi s'il est 
rendu adequatement. L'initiation a la bibliotheque par exemple est bien representee 
dans nos resultats, mais s'il s'agit d'une visite annuelle, elle est peu representative. 
II serait interessant de savoir la part que represente chaque service dans 1'activite et 
les ressources fmancieres et humaines de la bibliotheque : combien d'animations 
mensuelles? combien de micro-ordinateurs disponibles au public? combien de 
benevoles assurent le pret a domicile? 
Cette etude appelle aussi a chercher d' autres facteurs jouant sur l'offre de services: 
1'appartenance regionale est la plus marquante parmi les variables choisies, peut-on 
pousser jusqu'aux caracteristiques sociologiques de la population desservie. Un 
prolongement possible serait d'etudier des appartenances linguistiques et de verifler 
si cette donnee influe sur 1'offre de services, comme elle joue sur le taux de 
frequentation. En effet la culture anglophone semble plus proche du livre et des 
bibliotheques, meme si la nouvelle bibliotheque de Dollard des -Ormeaux 
(70% d'anglophones, 30% de francophones dans la municipalite) a vu sa clientele 
se presenter a 50% pour chaque population ! 
Pour trouver d'autres facteurs agissant sur 1'offre de service, il serait peut-etre plus 
judicieux de faire une analyse service par service. Finalement les limites de notre 
etude sont celles de 1'etude generale a la fois indispensable, mais appelant a des 
etudes plus particulieres. 
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Avant de clore notre etude sur les services offerts, il parait necessaire de marquer la 
nouveaute de certains d'entre eux par rapport a leurs homologues frangais, a la 
lumiere des visites effectuees au Quebec et en France. 
Le premier de tous est 1'eventail des horaires d'ouvertures, 42.7 heures en moyenne 
par semaine avec obligatoirement des soirees et un jour ou deux de fin de semaine 
(week-end en frangais !). Rappelons qu'en France la moyenne etait de 22 heures en 
1989.37 
Le seul service inconnu en France est celui de la location de best-sellers, les livres 
dit "best-sellers" sont achetes en plusieurs exemplaires et loues pour un prix moyen 
de 10% du prix d'achat du livre. Ce service est autonome et n'empeche pas toujours 
1'achat de best-sellers dans la collection normale dont l'emprunt sera soumis aux 
lois habituelles de la reservation. L'interet de ce service est son autofinancement, il 
s'agit de faire payer la rapidite de livraison, mais il ne fait pas 1'unanimite parmi les 
bibliothecaires... 
Pour promouvoir certains titres, la bibliotheque de Pierrefonds utilise les methodes 
des grandes surfaces. II existe un chariot "Suggestion des employes de la 
bibliotheque" , les livres sont simplement poses et le public fait souvent ses 
emprunts a partir de cette selection. 
Un peu moins de 10 % des bibliotheques quebecoises offrent la consultation sur 
place de logiciels. En France, 1.7% des bibliotheques offraient le service 
"logitheque" (nous n'avons pas la precision pret ou consultation sur place), soit 4 
logitheques en 1990, il est vrai, pour 372 bibliotheques municipales de plus de 20 
000 habitants.58Plus nouveau, dans certaines bibliotheques, des ordinateurs sont 
mis a disposition du public gratuitement ou contre faible remuneration (5$=23F a 
Quebec) pour taper leurs travaux personnels.il faut dire que certaines bibliotheques 
offraient deja des salles de dactylo. D'apres les collegues frangaises interroges , 
cette demande est formulee par des lecteurs, mais ce service semble presque 
inexistant dans notre pays. 
Le souci d'assurer un service aupres des clienteles specifiques ou eloignees semble 
plus present ou tout du moins plus exprime. Par exemple, il existe des services 
d'envoi de livres par courrier (a Montreal 30000 prets par an). II faut noter que les 
livres beneficient d'un tarif specifique dans les postes canadiennes.La bibliotheque 
de Quebec prete des collections de livres pour six mois aux gardes-cdtes quebecois 
! Des benevoles vont porter des livres a domicile, choisis en fonction d' un profil 
d'interet rempli par 1'usager. Les bibliotheques font des depots dans les hopitaux, 
les residences de personnes agees. Ces services existent en France aussi et sont en 
plein developpement depuis deux ou trois ans, d'apres Madame Combe 
bibliothecaire a Grenoble ou ce service est assure par elle-meme. Mais il apparait 
que ces services sont peut-etre moins mis en evidence dans les publicites ou la 
presse professionnelle en France, chacun vivant son experience comme 
57 Les bibliothequespubliques frangaises. Dir. par Rejean Savard. p.89 
5^ Bibhotheques municipales: donnees 1990. France. Ministere de la culture. 
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"marginale". Revenons au Quebec, ce service ne se limite pas a la fourniture de 
documents, les bibliothecaires vont faire des animations dans les residences, ou 
recoivent des groupes de personnes agees a la bibliotheque et organisent des jeux 
comme" biblio-bingo"! 
L'animation est presente et semble repondre a la demande du public : les sujets 
sont tres pragmatiques. Mais, ici, 1'animation fait toujours partie ici des services 
offerts, alors qu'en France, cette option est quelquefois remise en cause. Peut-etre 
est-ce du a la relative nouveaute des services culturels, la bibliotheque est souvent 
le seul etablissement culturel. D'ailleurs les bibliothecaires fmissent quelquefois par 
superviser le service culturel de la municipalite, comme experts dans le domaine. 
Toutes les bibliotheques visitees ont un service d'information communautaire, du 
fichier au rayon entier et conservent les textes de lois. La bibliotheque de 
Pierrefonds offre meme les services d'une avocate dans le cadre d'une clinique 
d'aide juridique (une ou deux heures par semaine). La bibliotheque collecte les 
renseignements pratiques les plus divers. Certaines bibliotheques fran?aises 
comme celle de Vaulx- en-Velin pensent offrir ce service de fichier de personnes-
ressources sous la poussee du public.La bibliotheque de Quebec a une section pour 
les gens d'affaires, comprenant entre autres des documents sur les entreprises. 
L'habitude de la reference, 1'utilisation des dossiers verticaux dans la majorite des 
bibliotheques marquent un usage de la bibliotheque comme centre d'information. 
En France, la constitution de dossiers de presse est faite de fagon systematique 
dans les grands etablissements, B.P.I. , B.M de Lyon, mais reste plus marginale, 
"au coup par coup" dans les etablissements moyens. 
L'experience de la bibliotheque de Montreal en matiere de lutte contre 1'illettrisme 
est interessante. Des bibliothecaires ont developpe une collection dite Hi-Low 
(High interest, low level). Presentee a part dans les bibliotheques sous l'appellation 
"Collection pour tous" (annexe 14 ) elle est constituee de livres selectionnes dans 
1'edition courante pour leur accessibilite ou leur attractivite pour les illettres, dits 
analphabetes fonctionnels au Quebec. Le comite veille bien sur a ce que les livres 
soient abordables, attractifs, mais aussi aient des sujets qui concernent les 
interesses, (sante, vie familiale,sport,.. .etc..). C'est ce classement par grand themes 
qui constitue la presentation sur les rayons. Monsieur Seguin nous a precise que, 
jusque la il n'avait que des livres pour enfants a presenter a ce public, pourtant 
present et demandeur dans sa bibliotheque. Cette collection fonctionne bien et a 
meme un grand succes pour tous les publics, car "c'est une bonne collection" 
d'apres lui. D'autre part, il a insiste sur la necessaire qualite et personnalisation du 
service pour ce public en difficulte de lecture. Des experiences de selections 
d'ouvrages specifiques ont eu lieu en France, entre autres a Bron en 1987. II s'agit 
d'un fichier bibliographique par niveau de lecture. Un projet de collection 
editoriale nouvelle et encore non realise a suivi cette premiere experience! Le 
53 
pragmatisme des bibliothecaires quebecois qui les a fait partir de l'existant pourrait 
peut-etre inspirer les bibliothecaires frangais eux aussi conscients de la necessite 
d'agir sur le terrain de l'illettrisme. A la bibliotheque Maisonneuve (Montreal) dix 
seances d'initiation par annee environ sont offertes aux apprentis-lecteurs adultes. 
A la bibliotheque de Pierrefonds, on trouve le journal "Our News", un mensuel 
destine a ces lecteurs. 
Certaines bibliotheques assurent leur promotion dans les emissions de television 
communautaire, comme a Anjou. Elles presentent leurs activites regulierement.il 
faut preciser que la television cablee joue le role de proximite qu'ont tenu les radios 
locales privees en leur temps en France. 
La bibliotheque au Quebec semble avoir un role social plus important qu'en France 
Par exemple, la bibliotheque de Quebec a ete construite en "basse ville" quartier 
tres defavorise alors qu'il s'agissait d'un etablissement de grande ambition, et le pari 
a ete reussi les habitants du quartier se sont inscrits en masse. 
Le souci des publics specifiques est une marque de cette volonte de s'adapter aux 
besoins reels des populations. Deux bibliotheques sont dites multiculturelles, une a 
Laval, une a Montreal. Les employes appartiennent aux ethnies desservies. II s'agit 
d'un lieu ou l'on trouve des collections en langues etrangeres, bien sur , mais aussi 
un service de reference adapte (sante, logement, vie quotidienne) en lien avec les 
services d'aide aux migrants. Pour 1'observateur frangais, cette parcellisation du 
public en fonction de ses problemes, fait craindre quelquefois la "ghettoisation". 
Les memes services sont rendus tous les jours a la bibliotheque de Vaulx en Velin, 
(commune a forte population etrangere) mais la bibliothecaire, Marguerite Backes, 
meme si elle organise une exposition sur la calligraphie arabe, refuse de denommer 
cette activite ,animation en faveur des minorites ethniques, comme on le ferait au 
Quebec, le service est le meme pour tous. Ces deux conceptions ont des origines 
culturelles, bien evidemment . Le pragmatisme nord-americain reconnait le 
migrant, identifie et designe ses problemes au lieu de souhaiter une assimilation 
naturelle et universelle, comme le font les frangais. Ces differences sont profondes, 
mais le debat sur les bien-fondes d'actions tres specifiques existe dans les deux 
pays. 
Si les services sont quelque fois differents entre France et Quebec, 1'usage qui est 
fait d'un service peut lui aussi varier. Par exemple, en France en 1990, 31.9 % 
seulement des bibliotheques desservant plus de 20 000 habitants ont des videos 
cassettes dans leurs collections (44,6% au Quebec) Mais plus etonnant, l'usage de 
ce service propose n'est pas le meme. Au Quebec, consultation sur place et pret ont 
le meme taux approximativement, en France, 24 bibliotheques de communes de 
20000 a 50000habitants,offrent le pret de videocassettes, le double le 
visionnement. 
Differences de services, differences d'usage, il serait interessant de faire une etude 
sur les services offerts en France pour avoir reellement des points de comparaison. 
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D'autre part les bibliothecaires quebecois, de par leur culture professionnelle, nous 
l'avons vu sont receptifs a la notion de services. Un des indices de la sensibilite aux 
services est peut-etre le bon taux de reponse obtenu par notre questionnaire, il a trouve 
un echo chez nos collegues quebecois. En meme temps, la presse professionnelle qui 
couvre les experiences innovantes des bibliotheques quebecoises, les presente sous 
l'angle des services. On peut faire un inventaire des services offerts au Quebec 
uniquement d'apres trois revues. En France, si I'on visite les bibliotheques publiques, 
les innovations fourmillent aussi, (aides aux devoirs pour les scolaires, points 
bibliotheque pour les personnes agees dans les centres sociaux,...) mais restent 
confidentielles. Le pret a domicile est assez repandu par exemple, mais est peu 
annonce. 
La marque des bibliotheques quebecoises, c'est cette volonte de services adaptes aux 
publics et non-publics. Laissons la derniere comparaison et surement la plus 
malicieuse a Madame Zampini, bibliothecaire a Dollard des Ormeaux : "Les 
bibliotheques au Quebec ne sont pas un lieu de litterature comme en France mais un 
lieu d'information". 
Revenons a la notion de services en general. Le fait que l'appartenance regionale soit le 
seul facteur reellement significatif dans notre etude et que d'apres les services les plus 
offerts et les services les moins offerts l'on puisse avoir une idee des particularites des 
bibliotheques, signifie que les services offerts sont vraiment l'image du service 
bibliotheque. Nous rejoignons Jean-Michel Salaun quand il dit "Uoffre de services 
defmit la vocation de Vorganisation et son identite"59. Certaines bibliotheques 
quebecoises l'ont bien compris comme celle de Laval,et d'Anjou Leurs signets 
publicitaires enoncent les differents services offerts par chaque annexe (annexes 15 et 
16). L'enumeration des services, remplace renumeration des collections. Les services 
sont aussi un moyen efficace de justifier son budget aupres des autorites, l'usager 
satisfait etant un electeur le plus souvent. 
" The output that administrators provide to their environment include services, 
tangible goods, and regulations, plus gestures, statements, and activities that give 
symbolic messages to those who are tuned in" (les elements de sortie que les 
administrateurs donnent a leur environnement comprennent les services. les produits 
tangibles, et les reglements, plus les gestes, rapports, et activites qui donnent des 
messages symboliques a ceux qui sont concernes). 
D'autre part, nous avons vu que les publics specifiques entrament une offre specifique, 
si les bibliothecaires sont soucieux de repondre aux besoins de leurs usagers. Kathleen 
Heim soulignait dans son etude que Services arise from special publics, not from 
absolutes conceptualized in the abstract by theoreticians." 
^ SALAtiN, Jean- Michel. Marketing des bibliotheques et des centres de documentation. Paris : Cercle de la 
librairie, 1992, p. 112. 
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(Les services naissent des publics specifiques, pas d'absolus conceptualises dans 
1'abstrait par des theoriciens).60 
Notre constatation que 1'offre de services pourrait avoir une incidence sur le taux de 
frequentation se trouve ainsi confirmee. Si les publics poussent a la creation de 
services specifiques, nous pouvons imaginer qu'ils repondent directement a une offre 
qui va a leur devant. 
Ainsi deux actions se conjuguent celle du public et celle des bibliothecaires. Comme le 
dit Jean-Michel Salatin Uessentiel n'est pas la multiplication des services, mais leur 
adaptation au public selectionne". A cette approche raisonnable, nous pouvons ajouter 
1'enthousiasme de Kathleen Heim : 
" For adults service librarians to gain the correct insight to anticipate service 
needs, the insight is best gained by "being in the uw/tiF"(Pour avoir le meilleur 
point de vue pour anticiper sur les besoins des services , les bibliothecaires qui 
s'occupent de service aux adultes doivent etre "au coeur du monde"). 
La bibliotheque publique, vue sous l'angle des services, s'affirme comme service public 
et en prend toute la dimension . La necessite de 1'adaptation au public, a 1'epoque, aux 
nouvelles technologies lui fait integrer son environnement dans son fonctionnement ; 
la bibliotheque devient une institution vivante et ouverte au changement. Peut-etre 
fallait-il aller dans un pays neuf pour percevoir cette mobilite? Aller dans un pays ou 
un amenagement interieur de bibliotheque de dix ans est considere comme depasse et 
vieillot, ou le poids de la conservation n'existe pas. A Westmount, pourtant la doyenne 
des bibliotheques publiques du Quebec, les ouvrages documentaires de plus de trois 
ans sont mis dans des magasins ou le public a toutefois toujours libre-acces. Le taux 
d'elagage annuel (desherbage en France) fait partie des mesures preconisees par les 
nouvelles normes pour les bibliotheques publiques pour s'assurer de la rotation du 
fonds et est demande aux bibliotheques chaque annee par le ministere de la Culture. 
Ces pratiques sont etonnantes pour 1'observateur frangais, mais les surprises sont 
toujours stimulantes! 
Nous reprendrons pour terminer, une des conclusions de 1'enquete sur les services aux 
personnes agees faites a Cleveland en 1971. Elle est encore d'actualite, et si l'on retire 
la precision "personnes agees" peut meme s'appliquer a tous les services offerts. 
The absence of special programming (for the ageing) is a result of the 
traditionnal philosophy of library service held by most librarians-namely, that 
the library shouldprovide services of universal scope and appeal. 62 
60 HEIM, Kathleen, WALLACE, Danny P. Adult services. p.5 
^ HEIM, Kathleen , WALLACE, Danny P. Adult services p.5. 
62 cite par DEE, Marianne, BOWEN, Judith. Library services to older people. London : British Library Board, 
1986. p. 13. 
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L'absence de programmes speciaux (pour les personnes agees) est le resultat de la 
tradition du service en bibliotheque defendue par la plupart des bibliothecaires 
que la bibliotheque doit fournir des services qui soient universels dans leur portee 
et leur attrait). 
L'experience des bibliotheques quebecoises nous montre que, contrairement a cette 
tradition, les services offerts dans les bibliotheques publiques dont le public est le plus 
varie qui soit, pour etre des services pour tous, doivent se penser comme service pour 
chacun. 
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J.V. FLETCHER LIBRARY 
CUSTOMER SERVICES POLICY 
TKe J.V. FLetcher Library strtves to offer excellerit libraru services to 
all. In addLtvon to the qualltu of the facLtLty and the collectLon, Lt Ls 
eq,uallvj Lmportant that the Ltbrary staff provLde accurate, effLcLent 
and frLendly servLce at aLL ttmes. ALthougn we often vLew the patron 
as tne "ciieritele"- Lt Ls Imvortant to remember that the patron, as 
voter and. taxpayer, Ls aLso the uttLmate "boss." 
The Customer ServLces PoLLcy of the J.V. FLetcher LLbrary Ls the 
foundatLon for aLL s taff  Lnteractions wLth the generaL pubLLc. ALL 
other LLbrary poLLcves snouLd be Lnterpreted Ln LLght of the'"prLncLpLes 
outLLned betow. 
1. The Ltbrary shouLd offer the same quaLLty of servLce to aLL 
regardLess of age, race, sex, natLonaLLty, educacLonaL 
background, physLcaL LLmLtatLons, or any other criteria whLch 
may be the source of dtscrLmLnatton. 
2. Patrons shouLd be treated as Lf they are the most. Lmportant 
peopLe Ln the worLd. They are! 
3. Judyement catts shouLd atways be made Ln the patron's 
favor.Jf you make a mtstake, tt shouLd aLways be to the 
patron s advantage. 
4. Patrons shouLd never be Left wtthout an aLternattve Lf a staff 
member Ls unabLe to compLy wtth thetr request. (see 
attached procedures) 
5. Staff mernbers shouLd be famLLLar wLth and abLe to 
artLcuLate LLbrary poLLcLes as weLL as expLaLn the ratLonaLe 
behLrid them. 
Demeanor 
Demeanor Ls defLned as: the way a person Looks, speaks, and acts; 
one's manner of behavior towards others; a personaL mode of 
expressing attLtude. Non-verbaL demeanor conveys attttude vta the 
facLaL expressLon and posture just as the tone of votce and choLce of 
words affect a msssage. 
In pubtic service LnstLtutLons such as the LLbrary, Lt Ls LmperatLve 
that every staff/patron LnteractLon ts a posLttve one for the patron. 
A frteridLy heLpfuL demeanor can often erisure a postttve expertence 
even when the message conveyed is not a pLeasant one. 
— 
5 
Stpjf members are expected to act in a friendly, helpful manner 
wlaicK WLLI erisure that the patron wiLl walN away feeLing that their 
procedures)W ^ Library has been a postttve one. (see attached. 
Each staff member, while at work, acts as a representative of the 
J.V. Fletcher Ltbrary to each person or group with whom she or he 
corraes vn coritact The impression made on the patron profourulLu 
affects the Library's image and. on-going support. 
Ethtcs 
The rveds and requists of Library patrons must aLways be taken 
servousLy and treated with respect. EquaL corisideration and. 
treatment wyLL be gvven to aLL users within estabLished guideLines 
ana m a nonjudgementaL environment. 
ALL interactioris and. transacttons between a Library patron or arouv 
of patrons and the Library wiLL be considered confidentiaL and wiLL 
be dtscussed onLy m a professionaL context. (Such matters incLude, 
_ i ,™>t Limvted # to, registration information, materiaLs' 
selection, loantrarisaction records, reference auestions, patron card 
status, etc.). Staff should: remember that, aLthouah the temptation 
to dvscuss or share dvfficuLt transactions at the pubLic desk is areat 
sucK, cliscussions shouUt be Limited to the Staff Lounge or private 
officves; these detavLs are confvdentiaL as weLL. 
Staff members wiLL not offer personaL opinioris or advice in answer 
to quzries, but wvLL aLways foLLow estabLvshed Library practices. 
Voted and Approped by the Board. of Library Trustees: 11/6/90 
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Appendixes 
1. SURVEY QUESTIONNAIRE 
1 Dirictions 
Below is alist oflibrary services to adults. Circle "Y" ifyour library provides; circle "N" if it 
docs not. If fees are charged circle "Y" in column three. 
IKIC» Vour Ubrary . . ? 
1. Display within thc library 
exhibits bascd on matcri-
als owncd by thc library. 
2. Display within thc li-
brary cxhibits bascd on 
non-library matcrials. 
3. Display outsidc thc 
library cxhibits bascd 
on materials owncd by 
ihc library. 
4 Circulatc books in multi-
ple copics for group usc. 
5. Circulatc microcom-
putcrs. • 
6. Circulatc microcom-
putcr softwarc. 
7. Circulatc musical rcc-
ords.' 
8. Circulatc spokcn rccords. 
9. Circulatc musical tapcs. 
10. Circulatc spokcn tapcs. 
11. Circulatc AV matcrials. 
12. Circulate films. 
13. Circulatc videotapcs. 
14. Circulate other (list) 
15. Circulatc othcr (list) 
16. Circulatc othcr (list) 
1/ Providc reading lists or 
bibliographics. 
18. Providc intcrlib.-ary 
ioan scrviccs. 
19. Provide AV cquipmcnt 
for in-library usc. 
20 Providc microcomputcr 
sofiwarc for in-iibrary 
usc. 
21. Providc microcom-
putcrs for in-library 
usc. 
22 Provide meeting or 
confcrencc room space. 
23. Providc photocopy 
machincs. 
24 Prcscnt book talks/ 
rcvicws. 
Do Noi Frcs Provwlc Frovidr Charm-d 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
!)«K*S Vour l.ihrury . 
25. Prcscnt livc programs. 
26. Prcscnt radio programs. 
27. Prcscnt cable TV pro-
grams. 
28. Providc instruction to 
groups on library use. 
29. Providc instruction to 
individuals on library 
usc. 
30. Providc litcracy cduca-
tion to groups. 
31. Providc litcracy cduca-
tion to individuals. 
32. Provide facilities for 
litcracy cducation. 
33. Providc rcfcrral to an-
othcr agcncy for literar" 
cducation. 
34. Organize programming 
for special groups. 
a. Husincss. 
b. Genealogists. 
c. Handicapped. 
d. Job scckers. 
c. Labor groups. 
f. Oldcr aduits. 
g. Parcnts. 
h. Minority (list). 
1 
2 
. 3 
i. Othcr (list). 
1 • 
2 
3 
.•15. Providc to hospitals. 
a. Matcrials on dcmand. 
b. Dcposit collcctions. 
c. Programming. 
36. Provide to prisons. 
a. Materials on dcmand. 
b. Deposit collections. 
c. Programming. 
37. Provide to retirc-
mcnt/nursing homcs. 
a. Maicrials on drmand. 
b. Dcposit collcctions. 
c. Programming. 
Do Not Frcs 
Providc Providc Char^cti 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N ' Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y IV Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
Y N Y 
-> 
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l)o Nol Kces Do Noc Fccs 
|)#>cs Your I.ihrary ? Hroviflr 1 'rovidv Ghargvd Yonr I.iltmrv . . ? Providc Providc Chargcc 
30. Providc matcrials lo 42. Maintain information 
homcbound. Y N Y about mcdia rcsourccs 
39. Providc books by maii. Y N Y othcr than thosc owncd 
by thc iibrary. Y N Y 
40. Provide bookmobilc 
scrvicc. Y N Y 43. Maintain a human rc-
Y N Y a. Matcrials on dcmand. Y N Y sourccs fiic. 
b. Programming. Y N Y 44. Maintain othcr rcsourcc 
c. Publicizc .ccntral li-
N Y 
filcs (iist). Y N Y 
brary prograrnming. Y a. Y N Y 
41. Maimain inforrnation b Y N Y 
on community activi- c. Y N Y 
ties. Y N Y d '• Y N . Y 
2 We want to learn the details ofkcy adult scrvices programs offered by your library in 1985. Or. 
thc grid bclow please indicatc titlcs of up to fivc programs and answer specific questions as in tht 
cxamplc. We are intcrested in the cntirc rangc of possiblc programs such as concerts, literary dis 
cussion groups, adult learners assistance, carccr information programs, microcomputer instruc 
tion, gcncalogy programs, programs aimcd at spccial groups (such as minorities, the handi 
cappcd, oldcr adults, labor groups), litcracy programs and parcnt education programs. Sinceyoi 
arc to selcct thc programs thatjiou fcel wcrc thc most important or successful we are certain thai 
there will bc many surpriscs and that your input will makc this part of the ASE project an exciting 
contribution to thc story of today's public library adult scrviccs. Thank you for your attention and 
timc! 
I ulr til 1'mgr.im 
iVi< kgnmnd «m Karh A« livnv 
(Uw N/A if („)uvwion Noi Applv ur l)K il Yuu i)nn'l Kntiw.) 
1 Whiii wax 2 Whni was 'I. Wiiai 4. II cxit:rnaily 
thv suii|<M( with ihr purjxisv nl' agcnrirs fundcd whal 
which ihv thv ai liviiy? viKiprralcti in wax ihr sourcc 
a< livity wat ihi$ auiviiy? of ihcsc funtlsi' 
i onevrnrd? 
5. 1$ this an 
ongotng 
activiiy? 
6. How long 
has this aciivity 
bccn 
opcrational? 
Exaniplc: Knglish as a Educalion Board of Board of YES 2 yrs 
"Victnamcsc-Engiish 2nci . Kducation Education 
Cou rsc'' Languat/c 
Tiilc ttf Hi rogram 
I$HI kgiounil im Kiith Aitivfiy 
f U«* N/A il (.hiriiioii Dorii Noi Apply or DK ifYuu Don t Know) 
7. Who wvrv 
ihv typival 
pnrtn.ipant%? 
(rivn, womrn, 
lalHir groupt, 
miriority 
groupx, vti ) 
R. Whnt w,it 
ihv fMimatvil 
numl>rr of 
partn ipant*? 
fif ongoing givr 
avrragv) 
9 Whcrc hclcf .1 
(library or oihvr 
iovation) 
10. Who 
ronductcil thc 
prngram? 
I I .  H o w  
wrrc 
programx 
puhlicizcd? 
12. What 
cvaluation 
mcthods wcrc 
uscd? 
(Examplc: Job Scckcrs 18 I.,ihrary Community Radio andx ^.uestionnairc 
"Victnamcsc-Engiish voluntccrs direct maii 
Coursc") 
Montr6al, ie 3 Septembre 1993 
Bonjour, 
Je «uis actuellement 6tudiante & l'Ecole Nationale Supdrieure des Sciences 
de 1'lnformation et des Bibliothdques, 6tablissement qui forme les 
conservateurs de bibliothdque francais. 
J'ai choisi de faire mon stage d'6tudes au Qu6bec, plus pr6cis6ment & 
TE.B.S.I sous la direction de R6jean Savard. Mon propos est bien sur de 
d6couvrir la r6alit6 bibliothdconomique d'un autre pays, mais ma recherche 
porte plus pr6cis6ment sur les services aux adultes offerts par les 
biblioth6ques publiques au Qu6bec. 
J'ai d6j& visit6 quelques 6tablissements, profit6 ainsi de I'exp6rience de 
certains d'entre vous et de leur acceuil chaleureux. Mais j'ai besoin 
6galement d'6l6ments statistiques afin de d6gager des pistes de r6flexion 
pour la r6daction de mon m6moire d'6tudes en premier lieu, puis pour une 
publication 6ventuelle. 
Aussi je vais solliciter votre collaboration en vous demandant de bien 
vouloir compl6ter le questionnaire ci-joint, et de me le retourner avant le 17 
geptembre, afin que j'aie le temps d'analyser les donn6es avant mon retour 
en France. 
Ce questionnaire est destin6 aux biblioth6ques de municipalit6s de plus de 
25 000 habitants, et leurs succursales. Au vu de leur petit nombre, vous 
comprendrez que je compte sur votre participation pour avoir des donn6es 
aussi exhaustives que possible. 
Je vous sais gr6 de Tattention et du temps que vous voudrez bien consacrer 
& cette enqu§te et par l& m§me & mon travail. Si vous aviez besoin de plus 
d'informations, n'h6siterpas h laisser un message & mon attention au 514-
343-7408. Je vous rappellerai le plus vite possible. 
Je vous remercie par avance. 
Veuillez recevoir, Monsieur, Madame, l'expression de mes salutations 
distingu6es. 
Anne-H6l6ne RIGOGNE 
Conservateur stagiaire 
E.N.S.S.I.B (France) 
P.S: Le questionnaire est & renvoyer & Anne-H6l6ne Rigogne, E.B.S.I, 
Universit6 de Montr6al, C.P. 6128, succursale A, Montr6al H3C 3J7 
Stufla «iir 1B« »«rrlc«« otfrt» «u* «flalf• toi i.. himotbtmiM mibllmm dn Chitoae 
Prf"<*ra 
Inetructlonn: voue trouverez cl-deeBous une llete de eervlcee gui peu-
vent 6tre offerte aux adultee par lee bibliothAquee publiquee. Veuillez 
indiquer ei votre bibliothAgue offre cee eervicee en encerclant le "oui-
pour chacun dee eervicee que voue avez offert ou offrirez «n mm da 
i'»nn<« lwi. Si le eervice n'eet pae offert, «ocerclez le -non-. S-il y 
a tarification de ce eervice (ei lee ueagers rftfilrtnnfH de vnr,rB iminlcl-
pittt doivent dtixxireer de l'argent ep*cifiquement pour obtenir ce eer-
vice), encerclez le "Oui" de la troieiime colonne. 
N.B. Ne pae signaler 1'exletence des services s'ils sont offerts 
uniqueroent aux enfante. Service Bervlce 
dieponlble payent 
A) En ce qui conceme eollectione && 
la cr<t. votre biblioth6que offre-t-elle ...? 
l. Dee livree k gros caract6res ? Non Oui Oui 
2. Des livres en d'autres languee que 
1'anglaie et le francaie ? 
Ncn Oui Oui 
3. Un eervice de location de best-eellers ? Noo Oui Oui 
4. Des doesiers verticaux (de presse ou de r6f6rence) Hon Oui Oui 
5. Des audiocassettes pour coneultation eur place? Non Oui Oui 
6. Des videocassettee pour consultation eur place? Non Oui Oui 
7. Des disques ccnpacte pour consultation sur place? Non Oui Oui 
8. Dee livree sonoree pour coneultation eur place? Non Oui Oui 
9. Des CD-ROM pour coneultation eur place? Non Oui Oui 
lO.Des logiciels pour coneultation eur place? Non Oui Oui 
il.Un autre type de document pour coneultation sur 
place (autre que livres et p6riodiques)? 
Si oui, ep6cifiez lequel ou leequele: 
Oui 
Oui 
12.Le prfit d'audiocaeeettee ? Non Oui Oui 
13.Le prfit de videocassettes ? Non Oui Oui 
14.Le pr6t de diequee ccepacte ? Non Oui Oui 
15.Le pr6t de livree sonores? Non Oui Oui 
16.Le pr6t de logiciels? Non Oui Oui 
17.Le pr6t de documents iconographiques 
(posters, oeuvres d'art, etc.)? 
Non Oui Oui 
18.Le pr6t d'6quipement audiovisuel? Non Oui Oui 
19.Le pr6t de micro-ordinateurs? Non Oui Oui 
20.Le pr6t d'un autre type de document ou de 
mat6riel (autre que livres et p6riodiques)? 
si oui, sp6cifiez lequel ou lesquela: 
Oui 
\ Oui 
Xj VERSO # 
21.Le prfit de livres en plueieure exeoqplaires 
(du mSme titre) pour une utilisatian en 
groupe? (4colea, club de lecture, etc.) 
B) En ce qui concerne i'ani—teionj votre 
bibliothdque offre-t-elle ...? 
22.Deg expositions dans ses propres locaux 
de documents ou objete lui appartenant? 
23.Des expositions dazis ses propres locaux de 
documents ou objets venant de Vext4rieur? 
24.Dea expositions dans des locaux ext6rieura 
de documente ou objets de la biblioth&que? 
25.0rganise-t-elle des rencontres autour 
du livre?(Discussions, critiques) 
26.0ffre-t-elle des conf6rences ? 
27.Offre-t-elle des ateliers (exzbricolage)? 
28.Offre-t-elle des epectacles ? 
2'). Pr6sente-1 -elle des films ou videos k des groupga ? 
30.Produit-elle des Smissions pour la radio? 
31.Produit-elle des 6missions pour la 
t6l6vision (par cable) ? 
32.0rganise-t-elle des initiations & la 
biblioth6que en groupe ? 
33.0ffre-t-elle des initiations individuelles 
k la biblioth6que? 
34.Des animations pour des groupes particuliers? 
Si oui, sp^cifiez lesquels: 
a-entreprieee 
b-g6n6alogistes 
c-handicap6s 
d-personnee k la recherche d* emploi 
e-groupes de travailleurs/syndicats 
f-personnes ag6es 
g-parents 
h-minorit6s ethniques 
g-autres (sp6cifiez: ) 
C> En ce qui concerne laa eervie«« 
votre bibliothdque ...? 
35.Foumit-elle aux hdpitaux: 
a-des documents k la danande 
b-des d6p6ts de collections 
c-des activic6s d*animation 
36.Fournit-elle aux prisons: 
a-des docximents & la denande 
b-des d6p6ts de collections 
c-des activit6s d'animation 
Service Service 
dieponible payant 
Non Oui Oui 
Non Oui Oui 
Non Oui Oui 
Non Oui Oui 
Non Oui Oui 
Non Oui Oui 
Non Oui Oui 
Non Oui Oui 
Non Oui Oui 
Non Oui Oui 
Non Oui Oui 
Non Oui Oui 
Non Oui Oui 
Non Oui Oui 
Non Oui Oui 
Non Oui Oui 
Non Oui Oui 
Non Oui Oui 
Non Oui Oui 
Non Oui Oui 
Non Oui Oui 
Non Oui Oui 
Non Oui Oui 
Non Oui Oui 
Non oui Oui 
Non Oui Oui 
Non Oui Oui 
Non Oui Oui 
Non Oui Oui 
Service Service 
dieponible payant 
37.Fournit-elle aux r4sidencea pour personnes 4g6es: 
a-des documents h la demande Non Oui Oui 
b-des d6p6ts de collections Non Oui Oui 
c-des activit6s d*animation Non Oui Oui 
38.A-t-elle un service de bibliobus? Non Oui Oui 
Si oui, sp6ci£iez: 
a-offrant des documents k la demande Non Oui Oui 
b-offrant des activit6s d'animation Non Oui Oui 
c-£aisant la promotion des activit6s de la 
biblioth6que centrale 
Non Oui Oui 
39.0ffre-elle un service de prfit k domicile 
pour les personnes Sg6es ou handicap6es ? 
Non Oui Oui 
40.Un service d'envoi de livres par courrier 
pour les usagers ? 
Non Oui Oui 
n) Rn rp Cfi\i mnrsrnfl l*e eervirws (1'infor-
eoMiuBaatatra. VOtre bibliOth6que . . . ? 
4l.Rend-t-elle disponible une liste des activit6s 
ayant lieu dans la municipalit6 ou dans le 
quartier? 
Non Oui Oui 
42.Rend-t-elle disponible une liste des autres 
sources documentaires de la r6gion et de leurs 
collections afin d'y r6£6rer les usagers 
Non Oui Oui 
43.Rend-t-elle disponible un fichier de personnes 
ressources (par ex.r en horticulture) Non Oui Oui 
44.Rend-t-elle disponible un fichier 
d'autres ressources? 
Non Oui Oui 
Si oui. so6cifiez: 
1) En ce qui concerne i *MiBhahAfclMtlon. 
votre biblioth6que o£fre-t-elle ...? 
45.Une collection sp6ciale pour analphab6tes 
ou adultes apprenant & lire ? 
Non Oui Oui 
46.0rganise-t-elle des lecons d^alphab^tisation 
pour les groupes? 
Non Oui Oui 
47.Organise-t-elle des lecons d'alphab6tisation 
individuelles ? 
Non Oui Oui 
48.0ffre-t-elle des locaux pour les groupes 
d1alphab6t i sat ion? 
Non Oui Oui 
49.R6f6re-t-elle les int6ress6s aux groupes 
d'alphab6tisation ? 
Non Oui Oui 
P) En ce oui concerne lea aiifrw» eervices. 
votre bibliothdque offre-t-elle...? 
50.Un service de r6f6rence (avec bureau et 
personnel attitr6) 
Non Oui Oui 
51.Un service de pr§t entre biblioth6que ? Non Oui Oui 
52.Un service de pr§t entre biblioth6que par 
t6l6copie ? 
Non Oui Oui 
VBRSO N 
Service Service 
dieponible payant 
53. Un service de t6l4copie pour les usagers ? 
54.Un acc6s aux bases de donn6ea ccromerciales? 
55.Une salle de con£6rence, ou de r6union ? 
56.De 1'6quipement audiovisuel pour 
consultation sur place? 
57.Des laboratoires de langue ? 
58.Des micro-ordinateurs & utiliser aur place? 
59.Pr6pare*t-elle des listes bibliographiques 
sur di££6rents sujets ? 
60.Met-elle k disposition une photocopieuse? 
Non Oui 
Non Oui 
Non Oui 
Non Oui 
Non Oui 
Non Oui 
Non Oui 
Non Oui 
Oui 
Oui 
Oui 
Oui 
Oui 
Oui 
Oui 
Oui 
N.B.: Si votre biblioth&que offre un service aux adultes qui n'eet pas 
comprie dans la liste pr6c6dente, veuillez nous en faire part sur une 
autre feuille. 
Vous pouvez aussi joindre au questionnaire tout d6pliant, publicit6 ou 
description d'activit6 ou service aux adultes qui vous semble avoir eu 
beaucoup de 8ucc4s. Nous pourrons en tenir cocqpte dans le rapport de re-
cherche, notamtnent en citant comme execple ces activit6s. 
6l.Identification de votre biblioth6que: 
62.Votre biblioth6que appartient k quelle r6gion: 
1 D Bas-Saint-taureni 6 D MontrSal-Centre 12. D Chaudldre-Appalaches 
2.Dsaguenay-lac-St-Jean 7.Doutaouais 13. D Laval 
3. D QuAbec 8. D AbtibMfeniscamJngue 14. D Lanaudtore 
4. D Mauricto-Goto-Francs 9.Dctite-Nord 15. Q Laurentides 
5.DEstrle 11. D Gasp4sie-jles de ia Madetoine 16. DMom6r6gte 
63.La population desservie par votre biblioth6que se situe entre: 
1. D 25.000 - 35,000 h4> 5. D 65,001 - 75.000 hab 9. D 105,001 -115,000 ha 
2.D35.001 -45.000 hab 6.075.001- 85.000 hab 10.Dl15.001-125.000 hab 
3.D45,001 - 55,000 hab 7.D85,001 • 95,000 hab H.Opluede 125,000hab 
4.055,000-65,000hab 8.095,001-105,000 hab 
64.En ce qui concerne la langue maternelle, comment se r6partit approxi 
mativement la population que vous desservez : 
Francophones: % Anglophones: % Al lophones: % 
6S.Indiquez le nombre d'employ6s par cat6gories en w6quivalent temps 
plein" (1 semaine de travail - 30 hres minimum; si un employ6 travaille 
15 hres, cela 6quivaut A 0.5 personnes, etc.) 
1.Biblioth6caires de Eormation universitaire: 
2.Autres professionnels: 
3.Techniciens en documentation: 
4.Autre personnel: 
Merci de votre coll&boration t 
Retouinez votre questionnaire k: Anne-H6l6ne Rigogne, EBSI, Universit6 
de Montr6al, C.P.6128, Succursale A, Montr6al H3C 3J7.(T6l6copie: 514-
3 4 3 - 5 7 5 3 )  
3 
I tiU/ ur correlafon suivsnt varidbie - * s/ .o-Tibre de se* 
Corr. Coetf. Xi: ToLal services Y|: bibliothecaires 
Courit. CPvariance. 
i 6^ 
r Correlsttor. R-souared: 
Note: 1 csse cieleted with missing vsiaes. i 
— i 
Corr. Coeff. X ]: Total services Y^: Taux de freq. 
Count: Covariance: Correlation: R-squared: 
! 58 
i 
43,4 ,3 ,1 ' 
Note; 45 cases de eted with missing values. 
Corr. Coeff. X j: Totsl scrvices Y3: Budget 
r*OuUii :y 
• f r. «*— — a I «r.'~f i *n*-Z , .U I , 1 
Note: 45 C8;»s .leieted v/iih missm: -.aiues. 
Corr. Coeff. Xj: Total services Y4: budg/tete 
Count: Covariance: Correlation: R-sguared: 
39 39,9 .4 ,2 
Note: 44 cases cieleted with missing vslues. 
Corr. Coeff. Xi: Total services Y5: region 
Count: Covariarice: Correlation: R-souared: 
2,6 -,1 v,Ot-Ci 
II i: i i i i i i: ii 1 1  r B 8  £ " - t  I ' l - i l .  I I  i  I I  I I  I I  | ,  l  E  5  
AUTOMNE ET HIVER 
: 1993 
lundhqi) Vendr^O-.-v;/;'. i 3 h 00 d 20 h 30* 
Samedi - 9 h 30 d 1.7 h 00 
Dimanche ^ 1 3 h 00 a 17 h 00. 
-v* le soir, en semaihe/ les secfions jeunesse el 
audipvisuelle ferment ci 20 h 00. 
Renseignements additionnels 
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CONCEPTION GRAPHIG-JE MtlSC 
Mercredi 13 octobre 19 b 30 
Refrouver 1'enfant en soi 
En chacun de soi, un petii enfanl appelle au 
secours el souffre quand on ne lecouie pas. 
- (Inspire du livre ae john Bradshaw) 
Avec Mireille Legault et Francine lavergne, 
psychotherapeutes. . 
Dimanche 17 octobre 1 3 h 30 
La metiopcsuse mieux 
eomprise, mieux vecue 
Enlre les bouffees de chcleur et les migraines, le 
cycle menstruel qui bascule, 1'osteoporose qui 
menace, plusieurs tabous restent a depoussierer. 
Avec Lucette Proulx-Sammut, auteure et.redactrice 
du bulletin "Une veritable amie". 
Dimanche 7 novembre 1 3 h 30 
La couleur e» s&s secrets 
Apprenare a harmoniser les couleurs des tissus, 
papiers peinfs ef peiniure pour creer une afmo-
spnere particuhere dans son decor inierieur, 
Avec Nafhalie Ryan, designer inlerieur, 
cobrisfe e! co!iaborcfrice au magazine 
. "Les idees de ma maison". - " ' • 
Mercredi 10 novembre 19 h 30 
Rencontre avec 
Marie Laberge, 
ecrivaine, aramoturge, melteure ; 
. " en scene ef comeaienne. " .. 
Dimanche 28 novembre 1 3 h 30 
La pensee creafriee 
Decouvrir foufe i imporfance ae 1'esfime de soi ei de 
!a pensee posifive en apprenanf a mieux ufiiiser ses 
capacifes conscienfes ef inconscienfes. 
Avec Saucha Trudel, professeure ef conferenciere. 
L abcnnemen! esf gratuit pour ies residents de 
Saint-jean-sur-Richeneu e! subvenfionne en parfie 
pour !es lesiaenfs d ibervihe ef de Sainf-Afhanase. 
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Des sujets passionnants, des personnalites 
de marque, un contenu allechant... voila ce 
que vous r6serve le programme des 
conferences pour l 'aufomne 1 992. 
S'informer tout en se divertissant, une 
occasion privilegiee de joindre 1'utile a 
1'agreable! 
Clieniele: Adultes et adolescents 
Endroit: Bibliotheque municipale 
Salle d'activites 
Entree libre 
Des conferences seront offertes a 1'hiver et 
au printemps 1993. Suivez nos annonces 
dans les journaux locaux. 
Rdnference^ 
ffBtBLiqfNlQllFMOHICIPALl^ 
Mercredi 23 seplembre 1992,  a 19 h 30 
«J'al  mal au dos» 
Avec Giovanni Scalia, chiropraticien 
Les maux de dos sont couramment invoqu6s: certains 
s'y r6signent, d'ou)res maugr6ent, tous souffrent. 
Comment les pr§venir? Quelles sont les causes? 
Comment trovaille notre colonne vert§brole? Ouel rdle 
la chiropratie peut jouer pour ameliorer notre condition 
dorsole? etc. Voild un aper^u des sujets couverts lors 
de cette conf6rence. 
Mardi 6  otfobre 1992,  d 19 h 30 
«la magie du maquil lage et  de$ tostumes» 
avec H6l§ne Boucher, auteure du livre «la magie du 
maquillage» paru aux £ditions Herilage 
Que ce soit pour l'«Halloween», pour une f6te d'amis 
ou pour un spectade, les occasions de se d6guiser et de 
se moquiller ne monquent pas. H6l6ne Bouciher nous 
d6voile des techniques, des trucs qui vous permettront 
de vous transformer ou de transformer les autres. 
i| |jg|Wi •inf gii1»! ^ ^  ^ 
Comment planifier son budget familial? 
Avec Marie-HelSne legault, conseilleie hudgelaire  d 
1'ACEF de l'Est de Montreol 
Entre nos besoins personnels et familiaux a combler el 
les revenus dont nous disposons, il y o la planificolion 
financi§re. Elle peut nous oider d surmonler ou d 
ott6nuer des difficult6s 6conomiques, d r6aliser des 
projels 6 moyen et 6 long termes, 6 mieux 6quilibrer 
nos hobifudes de consommation. 
Dimanthe 15 novembre 1992,  a 13 h 30 
«Cafe aux l ivres» 
Avec Le livre anime enr. 
Une ofmosph6re de cofe est recr6ee dons la 
biblioth6que, des serveurs vous invilent d goOter... Le 
menu est vari6: un peu de documentaires, une gorg6e 
de po6sie, un soup(on de romans, une pin^e de 
nouvelles, un groin de Ihefltre... /l.quelques |ouis dd 
Salon du Livie de Montr6al, on s'aiguise l'oppelit dons 
le plaisir el 1'humour. 
Gratuit. Inscriplion obligatoire d 1'lnlormotion 
communau|aire de la biblioth6que municipole 
CONFERENCE / ASSOCIATION 
QUEBEC-FRANCE 
Mercredi 28 octobre 1992,  a 19 h 30 
«Decouvrir la France» 
«l lne civi l isation qui est  aussi  la notre» 
Avec Michel Guay, historien et professeur d'histoire a 
l'UQAM _ 
Ce deuxi6me volet de «06couvr[; {a Fronce» vise o 
identifier et 6 illuslrer ce qui, comme Quebecois, nous 
ratlache de fapn si sublile et si intense avec la France 
et sa clvilisalion. k un mainenl de nolre histoire ou 
notre propre destinee semble si difficilement s'imposer, 
il est non seulement inl6ressont mais des plus 
Port paye 
Chera amie. 
Cher ami, 
J'ai decouvert pour vous. a la Bibliotheque municipale de Montreal. 
deux services sur mesure et gratuits: 
Le BiBLiO-COURRiER et le BiBUO-DEPdT. 
Cest du bon temps en perspective pour les personnes handicapees 
pour les personnes residant dans des etablissements de sante 
pour les personnes agees de 65 ans et plus. 
BiBLiO-COUnniER. c'est un service de pret personnalise: 
vous choisissez les titres des documents dans un cataiogue 
et vous les recevez par la poste. 
BIBUO-DEPOT', c 'est une mini-collection de livres pretes 
pour quelques mois aux centres d'accueil. aux residences, 
aux etablissements de sante. 
I I Y  e n  a  p o u r  t o u s  l e s  a g e s  e t  p o u r  t o u s  l e s  g o u t s :  d e s  l i v r e s ,  
des livres-cassettes, des livres en gros caracteres, des cassettes 
musicales. 
Le BiBUO-COUmiER et le BIBLIO-DEPOT sont oHerts 
par les SERViCES EXTERiEURS d» la Bibliotheque. -
Appelez-les: 872-2301 __ 
A tres bientdtl " -
AUX FUTURS ABONNES 
DES SERVlCES EXTERiEURS 
DE LA BiBLiOTHEOUE 
MUNiCiPALE DE MONTREAL 
13 
% sS 
Les livres, c'est aussi fait pour ceux 
et celles qui apprennent b lire a 
l'age adulte. La Bibliotheque de 
Montreal y a oense. 
Si vous en etes & vos premieres 
lectures, profitez-en. Si vous 
connaissez quelqu'un que cela 
interesse, parlez-en. 
Plus de 700 livres a explorer 
a sa guise, simplement, 
pour ddcouvrir le plaisir de lire, 
ou de lire encore, 
sur la famille, la sant^, 
1'environnement, la sexualite 
et les pavs ou des histoires vecues. 
Aux bibliotheques des maisons de 
la culture Maisonneuve, Le Prevost 
et Cdte-des-Neiges, ainsi qu'a la 
bibliotheque Georges-Vanier et a la 
Centrale Annexe. 
La «Collection pour tous»: 
872-8771 
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£MISSIONS A LA T6L6VISION COMMUNAUTAIRE CMCL-LAVAL ET A CKLM/157 0 RADIO LAVAL: 
Television communautaire CMCL-LAVAL: 
Au cours des trois (3) dernieres annees, la bibliotheque 
a particip6 h dix (10) Smissions a la t61evision 
conununautaire. Ces 6missions ont 6t§ par la suite, 
reprises h diffSrentes heures du jour ou de la semaine, 
atteignant ainsi un vaste auditoire. Elles portaient sur 
la pr6sentation de chaque bibliotheque, ses activites a 
11int6rieur du quartier, ou sur une activite specifique 
r6alis§e dans une biblioth&que, ou encore sur 11ensemble 
des services offerts aux citoyens par leur reseau de 
biblioth6ques. 
CKLM/1570 RADIO LAVAL: 
Contribution hebdomadaire a la Tribune communautaire de 
Laval, Smission d'une heure diffusee quotidiennement et 
qui presente les diffSrentes facettes d'un secteur qui 
contribue & 1' am§lioration de la qualit€ de vie des 
lavallois. Cette Smission permet d1etablir des liens 
etroits avec les differents organismes qui viennent 
egalement pr6senter leurs services et activites. 
Cette initiative de Ville de Laval a debut§ en 1992; elle 
faitsuite d une demande des organismes communautaires 
exprimee lors des rencontres du Sommet de la personne. 
D'autres emissions ont egalement et6 enregistrees au 
cours de 1'ann§e '92, pour presenter la Bibliotheque: au 
total, vingt-deux (22) emissions radiophoniques ont et§ 
diffus6es, auxquelles la bibliotheque a participe. 
S E R V I C E S  A U X  U S A G E R S  1  
L'edi(ite ou loge la bi-bliolheque centrale a ele inaugure en 1984. Pour sa part, la sutcur-sole siluee dans le sec-
leur nord-ouesl de la ville a vu 
^ lejour en decembre 1990. 
Des services varies sonl offerts 
aux usagers par le biais de la 
bibiiolheque cenlrale el de la 
succursale. 
Aide au ledeur 
Au comploir du prel, le per-
sonnel se fail un plaisir d'aider 
les visileurs. Ces derniers peu-
venl demander 1'assislance 
d'un bibliolhecaire lors d'un 
choix de volumes ou d'une re-
cherche plus approfondie. 
Reservation de 
volumes 
Un volume deja prele peul 
elre reserve sur demande. 
Vusager esl prevenu par lele-
phone de la disponibilile du li-
vre en queslion qui doil elre 
recupere dans les 48 h suivanl 
l'appel. 
Rret entre 
bibliotheques 
La bibliolheque d'Anjou elanl 
membre d'un reseau de prel 
enlre bibliolheques, les abon-
nes peuvenl oblenir cerlains 
volumes qui ne sonl pas dispo-
nibles sur place. Un leleco-
pieur el un courrier special ac-
celerenl le service. 
Yisite de groupes 
Pour mieux decouvrir la bi-
bliolheque, des visiles guidees 
sonl offerles aux groupes: 
ecoliers, membres d'associa-
lions, enfanls des garderies, 
elc. II esl souhailable d'aver-
lir une semaine d'avance. 
Prets massifs aux 
institutions 
Des Iransferts de volumes sonl 
effeclues dans les garderies, 
les residentes el autres inslilu-
lions d'Anjou inleressees par 
un lel servite. 
Logitheque * 
Deux mitro-ordinaleurs, un 
Matinlosh S.E. el un I.B.M. 
sonl a la disposilion des usa-
gers. Ils doivenl elre ulilises 
sur plate pour tonnailre ter-
loins logitiels de Irailemenl de 
lexles ou s'amuser avet des 
jeux video. 
Laboratoire de 
langues * 
1'apprentissage d'une dizaine 
de langues etrangeres esl faci-
lile par qualre isoloirs munis 
de magn6lophones. Chacun 
eludie a son rythme a 1'aide 
du materiel fourni: manuels, 
casselles, cahiers d'exercices, 
casques d'ecoute. Les cours 
proposes sonl les suivanls: 
anglais, francais, italien, espa- * 
gnol, allemand, grec, chinois, 
etc. 
Videotheque * 
La colledion de videocassettes 
de la bibliolheque peul salis-
faire les gouts les plus varies. 
Les documenls doivenl etre vi-
sionnes sur place. Un service 
de cablodislribulion est offert. 
Audiotheque * 
Laudiotheque se dislingue par 
ses 24 postes d'ecoule silues 
dans diverses sedions de la bi-
bliolheque. lusager peut au-
dilionner sur place loul genre 
de musique. 
Animation * 
le Comile d'Animation Cultu-
relle de la Bibliolheque d'Anjou 
organise de nombreuses adi-
vites auxquelles sonl convies 
les Angevins el les Angevines. 
Ainsi des rencontres d'auteurs, 
des conferences, des exposi-
lions, des mini-concerts, elc. 
onl lieu friquemment 6 la sal-
le danimation de la biblio-
iheque tenlrale. Des feuillets 
sur lesquels on relrouve une 
destription des adiviles orga-
nisees sonl loujours disponi-
bles au tomploir du pret. 
Photocopies 
fusager fail lui-meme ses 
pholotopies au coOt unilaire 
de 0,15 S. 
Mitrofilms * 
Une visionneuse a microfilms 
esl disponible pour la consul-
lalion de cerlains journaux. 
Le coOl unilaire d'une pholo-
copie a 1'aide de cel appareil 
esf de 0,25 S. 
* Ce service esl offerl a la bibliotheque 
cenltale seulemenl. 
Bibliotheque 
Germaine-Guevremont 
Q) 6ju£j> dji Lqj jqH 
( gri ^vvte) 
2900, boul. de la Concorde est 
(Duvemay) H7E2B6 
662-4002 
662-4001 (jeunes) 
Rencontres d'auteurs, etc. 
Afde au lecteur 
R6f6rence 
Sugjestions de lecture 
D6pob de volumes dans 
les centres d'accueil, 
les icoles, les garderies 
Visites de groupes 
' Expositions Ihematiques 
Heures du conle 
Service de photocopies 
Stationnement 
Salle de travail avec dactyio 
Salle d'activitas 
Accas aux personnes 
handlcapSes 
Retour de volumes 
Ascenseur 
SECTION DES ADULTES 
ETDESJEUNES 
de septembre i mai: 
Lundl : 121)00 i 21 hOfl 
Mardl : 9h00*21h00 
Mercredl :12h00i21h00 
Jeudl :12h00421h00 
Vendredl : 9h00i18h00 
Samedl : 9h00 i17h00 
de juin i aofit: 
Lundl :12h00i21h00 
Mardi : 9h00i21h00 
Mercredl : 12li00 i 21h00 
Jeudl :12h00 i 21h00 
Vendredl : 9h00 i18h00 
Best-sellers 
Cartesg#ographiques 
du Canada 
Volumes de rifirence 
IL5£5E!L 
Bibliotheque 
Multiculturelle 
1535,boul.Chomedey 
(Chomedey) H7V 3Z4 
662-7977 
Salles d'activit6s 
Salle de travail avec dactylo 
Rencontre d'auteurs, (Etc.) 
Aide au lecteur 
R6f6rence , 
Suggestions de lecture 
Vlsites de groupes 
Expositions thematiques 
Heures du conte 
Service de photocopies 
Stationnement 
Retour de volumes 
Rampe d'acc6s pour les 
aTnes et les personnes 
handicapies 
Volumes anglais 
Collection multillngue 
Volumes 6 gros caractires 
Volumes en dlff6rentes 
langues: 
frangais 
anglais 
allemand 
espangol 
grec 
italien 
portugais 
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